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1. KALITE

1.1. KALITE NEDIR? NASIL OLUSUR?

Kalite, aliciya, bir iiriin veya hizmet sonucu sunulan
niteliklerin toplamidir. Kalitenin bazi tanimlamalarina érnekler
olarak sunlar verilebilir.

m Bir driiniin  kullanimdaki uygunlugunu belirleyen
ozelliklerin timd,

m Alici tarafindan bir iiriinde bulunmas) istenilen
kosullar, 6zellikler,

m Tiiketicinin tatmin olma derecesi,

m Ekonomiklik, iyilik, iistiinliik,

m Uriinleri birbirinden ayirmada kullanilan belirtgenler
toplami,

m Uriinde, belli bir gérevi belli bir siire icinde devam
ettirebilmesi i¢in bulunmasi gereken 6zellikler.

Bu tanimlamalarda kalitenin iki farkli unsurlardan
olustugu anlagiimaktadir.

Oznel unsurlar: Kalitenin élgiilebilen unsurlarin, 6rnegin
boyutlarl, malzeme 6zellikleri, tasarim sonuglar, yedek parga
varhligi vb. kapsar.

Nesnel unsurlar: Kalitenin kigilere gore degisen
unsurlandir. Renk, fiat, bigim, goériinis vb. gibi.

Bu bakis agisi ile bir iiriin fiat, kullanimi, 6mrii, bigimi ve
rengi gibi farklh ozellikleri iginde eger bir alicinin begenisini
kazanmis ve ona bekledigini vermis ise o iiriin o kisi icin
“kaliteli” sayilir.

Bu niteliklerin 6nemli bir boliimii iriine tasarim siireci
icinde kazandirilir. Bir diger boliimii ise iiretimde, digeri ise
serviste gosterilen 6zenin sonucunda belirir. Kalite bu farklar
nedeni ise tasarim, liretim kalitesi ve kullanim olmak iizere, t¢
ayri Olglide tanimlanir.



Kalitenin Olusumu

Uretim
Kalite

Tasarim Kullanim

TASARIM KALITESi NEDIR, NiGCIN ONEMLIDIR?

Tasarim kalitesi, kullanilan malzeme, seg¢ilen bigim,
boyutlar, yiizey kalitesi ve toleranslarin sonucudur. Tasarim
kalitesinin diizeyi, tasarimcilarin bilgi, yetenek ve deneyimi ile
orantilidir. Kisaca, tasarim kalitesi, kalitenin temel 6gesidir.
Ancak tasarim kalitesinin yiiksek olusu, uUriinin de yiliksek
kaliteli olacagini garanti etmez.

Uretim Kalitesi Ne Anlama Gelir? Nasil Saglanir?

Uretim kalitesi, tasarim kalitesinin liriine yansitilmasi
cabalarinin bir géstergesidir.

Bu nedenle bazen uyum Kkalitesi olarak da anilir. Teknik
resimlerde belirlenen oOzelliklere iiretim asamalarinda ne
olgiide uyabildigidir. Gereg, tezgah ve o&lgme aygitlarinin
etkileri, ilireten kigilerin yetenekleri katildiginda, teknik
resimlerde belirlenen 6zelliklerin tiimii gerceklesmeyebilir. Bu
ise tasarlanan kalite diizeyini goreli olarak etkiler. Ancak bu
fark kabul edilebilir diizeyde olmah ve iiretici tarafindan
kontrol altinda tutulabilmelidir.

Kullanim Kalitesi, Uriin Giivenilirligi Nedir?

Bir driin, kullanim siiresi icinde de kaliteye temel
ozelliklerini kabul edilebilir diizeyde korumalidir. Kullanim
siireci iginde, bakim ve servis olanaklari, yedek parca
bulunabilmesi gibi etkenler kalite diizeyini etkiler. Bu
asamaya kullanim kalitesi adi da verilebilir.
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Uriin giivenirligi, iiriiniin kullanim asamasinda bekleneni
verebilme Olgiitii olup, iriiniin belirlenmis kullanim
kosullarindaki yararh émrii olarak anilir.

1.2 SATIN ALINAN URUNDEN NELER BEKLENIR?

Birinci beklenti, satin alinan iiriinde ©éncelikle, uriin
reklamlarinda, kataloglarinda ve teknik resimlerde belirtilen
ozelliklerin  bulunmasidir.  Tiiketici aldatiimaya karsi
korunmasini ister.

Bu beklenti, biliyiik olgiide is hayatinda dogruluk,
diiriistliik kuralinin iglemesine baghdir. Bu kuraldan sapmalar
olaca@i varsayildiginda, bilinglendirme, egitim, belgelendirme
ve yasal denetim ve sorumluluk mekanizmalarinin yanisira,
tiiketiciyi korumayi amaglayan orgiitlerin de varligi gerekir.

Kiiglik sanayici ve yan sanayici satin alacagi girdilerin
veya hammaddelerin giivenilir olmasini, biiyiik sanayide, yan
sanayiden alacag! parcalarin anlagmaci hiikiimlerin uygun
olmasini bekler.

Ana hammadde iireten fabrikalarin iriinlerinin katalog
6zelliklerine tam uyum iginde olma gereginin 6nemi herkesce
bilinir. Bunun saglanmasi ve kontrolii, tiiketicisi olan kigiik
ya da yan sanayiciden beklenmez.

Yan sanayicinin irettiklerinin, bu iriinleri kullanan yan
sanayicilerin beklentilerine uygunlugu her iki tarafin ortak
girisimleri ile, aygit-master aligverisi, lretim-yonetim kalite
sistemlerinin denetimi yolu ile saglanabilmektedir.

ikinci beklenti, iirinde ©&denen paranin karsilig
olduguna inanilan Kkalitedir, kalitenin degeri olarak *****
(kalite/fiyat) anilabilir. Bir iriiniin (veya hizmetin) kalite
diizeyini saptarken, Kkalitenin degerinin lzerinde dikkatle
durulmahdir. Uretici bu deger dengesine ulagmak igin
gerekeni siirekli bicimde yerine getirme c¢abasi icinde
olmalidir. Bunu saglamak i¢in iiretici, liriin kalitesini etkileyen
tim unsurlan dikkatle, titizlikle incelemek, bilmek, olumsuz
yondekileri diizeltmek, iyilestirmek, olumlulan geligtirmek
durumundadir. Bu ¢abalar “KALITE SAGLAMA” olarak anilir.



Uciincii beklenti, alicinin bedenisini kazanmis olan kalite
diizeyinin sirekliliginin saglanmasi, olumsuz yéndeki
dalgalanmalarin 6nlenmesi, bodylece aliciya aym Kkalite
diizeyinde olan iiriinlerin sunulacagi giivencesinin
verilmesidir. Bu dogrultudaki c¢abalara ise “KALITE
GUVENCE GIRISIMLERI” ad verilir.

Dordiincii beklenti ise alicinin iiriinden beklentilerinin
karsiligi olan bir fiatta ve bu gergek fiatin, ekonomik boyutlar
icinde giderek artmayip aksine azalma egilimi icinde
olmasidir.

BOYLECE KALITENIN 4 Y{UzU BELIRIR

m  Alicinin ihtiyaglarindan derlenen kalite
(arzulanan kalite)

m Tasarimin basarisiyla elde edilen kalite
(tutturulabilen kalite)

m Uretimde saglanabilen kalite
(stirdiiriilebilen kalite)

m  Uriinii destekleyici kalite
(garanti ve satis sonrasi hizmetleri)

2. TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1.NiCIN TOPLAM KALITE?

Diinyada gelisen rekabet ortaminda kalite, isletmelerin
fonksiyonlarindan birisi olmaktan ¢ikmig; rekebette stratejik
bir ara¢ haline gelmistir.

m Diinyada hizla gelisen rekabet, teknolojik geligsmeler,
haberlesme ve ulasim sistemlerinin kolaylagsmasi, serbest



pazar ekonomisinin yayginlagsmasi ve uluslararasi ticarette
korunmanin azalmasi, diinyayi tek pazara gotiirmektir.

m Mesafelerin kisalmasiyla, diinyanin herhangi bir késesinde
yapilan iiretim her pazarda rekabete girebilmektedir. Artik
sadece ulasal rekabet degil, diinya rekabeti s6z konusudur.

m Diinya pazarindan daha fazla pay almak isteyen
kuruluslarin sayisi hizla artmaktadir. Bu yarista ayakta
kalabilmek, rekabete uyum goéstermek ve rekabette One
gegmek, sirketleri yeni arayiglara, yeni ydntemlere
zorlamaktadir.

® Toplam kalite yonetim programi bu yarigsa hazirlanmak igin
yapilan ¢aligsmalarin sonucudur.

® Giiniimiizde rekabetin ana hedefi miisteridir.

Miisteriye ele gegiren, tatmin eden ve elinde tutan kurulug
rekabette basarilidir. Miisterisi tatmin oldugu ve kurulusun
uriinlerine bagh kaldigi siirece o kurulusun rekabetteki
Ustiinliigii devam edecektir. Bu nedenle miisteri istek ve
tercihleri rekabette 6n plana ¢gikmaktadir.

2.2. MUSTERI BEKLENTILERI

Artan rekabet ile birlikte, miisteri diisilince ve davranislari
da hizla degismektedir. Miisteri gederek daha fazlasini
istemektedir.

Makul fiyat, listiin kalite, liretimde giivenilirlik, model
zenginligi ve yenilik, kolaylik ve konfor ile saticidan 6zel ilgi
miisterilerin baslica beklentileridir.

Miisteri 6dedigi para karsiliginda malin en iyisini, en
kalitelisini, en yenisini en kullanigsh olanini tercih edecektir.
Servis ihtiyaci olursa en kisa siirede ¢ok iyi hizmet verilmesini
bekleyecektir.

Bu gelismeler iginde teknoloji ve tasarimdaki yeni hedef
misterinin mamule uyum goéstermesi degil, mamulun
miisteriye uyum géstermesi olacaktir.



Talep standart modeller yerine, misteri istek ve
ihtiyaglarina gére tasarlanmig ve Uretilmis modellere
kayacaktir.

2.3. TOPLAM KALITE YONETIMi TANIMI

Cagimizda toplumlarin yapilari, bireylerin deger yargilari
ve tiiketim aliskanliklan biiyiik bir hizla ve siirekli olarak
degismektedir. Yiikselen sosyal diizey, hizla geligen teknoloji
ve globallesen ekonomik diizen tiiketiciye sunulan mal ve
hizmetleri ¢esitlendirmekte, iriin émrani kisaltmakta ve
rekabet olgusunu 6n plana ¢ikartmaktadir.

Bu kosullarda olugan ortamlarda, tiiketici tercihlerindeki
oncelikli kriterin kaliteli oldugu bilinmektedir. Bu bakimdan
kalitenin ortak, stratejik bir rekabet faktorii olarak algilanmasi
ve tiim faliyetlerin yeni bir kalite anlayigina gére yiriitiilmesi
zorunlu olmaktadir.

Bu yeni kalite anlayisi, miisteri istek ve beklentilerinin,
kurulusun amacindan ayri olmayacagini kabul etmektir.
Miisteri istek ve beklentilerinin arasgtinlmasindan baglayarak
bunlarin eksiksiz kargilanmasina kadar siiren tiim faaliyetlerin
kalite ©6ncelikli olarak yiiriitiilmesini 6ngérmektedir. Bu
amagla miisteri istek ve beklentilerini belirleyen, bunlara
uygun iiriinler tasarlayan; bu iiriinleri en verimli ve en kaliteli
olarak iiretecek sistemler kurulmakta ve diriinleri en diisiik
fiyat ve en uygun terminle pazara sunan sistemler
gelistirmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, miisteri beklentilerini her seyin
tizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim
faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda iiriin ve hizmet blinyesinde
olusturan bir yonetim bicimidir. Misteri beklentilerini agsan
tirin ve hizmetler de misteri mutlulugu yaratmay!
amagclamaktadir. Bunu saglayan unsurlarin siirekli degisimini
g6zoniine alarak, kaliteyi olusturan proseslerin de surekli
olarak gelistirilmesi bir felsefe olarak benimsenmekte ve
yontem olarak uygulanmaktadir. Daha kaliteli mal ve hizmet




tiretmek icin yiritiilen faaliyetler ise, daima daha disiik
maliyet ve daha yiiksek verimlilik ile sonuglanarak, amacglanan
rekabet giicii’nii yaratmaktadir.

2.4. KALITE ONCELIKLi YONETIM

Toplam kalite yonetimi, rakabet giiciinii gelistirmede
yilksek basari saglayan bir sistemdir. Bunu gergeklestirirken
“kalite-maliyet-verimlilik-kar” iliskisine geleneksel anlayigtan
cok daha farklh bir agidan yaklagmaktadir. Bu yeni anlagisa
gore, kalite igin yapilan caligmalar savurganligi onlemekte,
verimliligi yiikseltmekte ve maliyetleri diigsiirmektedir. Yiiksek
kaliteli iiriinleri daha diisiik fiyatlarla tiiketiciye sunulmasi ise,
pazar sayisini arttirmakta ve kar amacina ulusiimasini
saglamaktadir.

Kaliteye ulasildiktan sonra kar, bir zincir reaksiyonla
otomatik olarak gerceklesmektedir. Bu nedenle bir kurulusun
tiim faaliyetlerini kaliteyi amaclayarak diizenlemesi, kar
amacina ulasmasi igin yeterli olmaktadir.

2.5. MUSTERIYE DONUK YONETIM

Azaltilan proses degiskenligi ve kisaltilan proses siiresi,
kalitenin yiikselmesi ve verimliligin artmasi ile sonuglanarak
“miisteri mutlulugu” yaratmaktadir. Toplam kalite yénetiminin
bu temel amaci sadece kurulusun lriinlerini satin alan “dig
miisteriler” igin degil, “i¢ miisteri” olarak nitelendirilen
kurulusun tiim personeli i¢in de gecerlidir. Bu yodnden,
misteri istek ve beklentilerini kargilama becerisi sadece
sirket disinda degil, sirket igcinde de ayni derecede 6nemlidir.

3. TOPLAM KALITE YONETIMi CERCEVESINDE
SATIS SONRASI MUSTERI HIZMETLERININ
BELIRLENMESI

3.1. HIZMETIN TANIMI

Hizmet faaliyetleri, miisteri ihtiyag ve beklentilerini
karsilayan ve genelde maddi ve gayri maddi (riinlerle



bagdastirilan faaliyetlerdir. Hizmet faaliyetlerinde ¢ogunlukia
ihtiyac ve beklentiler ifade edilmemiglerdir. iyi bir hizmet gizli
kalmis ihtiyag ve beklentileri de kargilayabilmelidir.

Hizmet yonetimi miisteri tatminine yoneliktir. Miisteriyi
tatmin edebilmek icin kurulusun hizmet stratejisinin
belirlenmis olmasi, miisteri ile direkt temasta olan
personelinin motive edilmis, iyi egitimis ve sistemle
desteklenmis olmasi gerekir. (Sekil 1)

Strateji: Sirket kaynaklarini(ézellikle personel)
gercek migteri 6nceliklerine odaklandinr
(ifade edilmis olsun veya olmasin)

Musteri

Sistem Personel:Mlisgterinin ihtiyag ve
Personeli verimli olarak ve dnceliklerini anlayabilecek,
verimlilikle destekleyecek miigteriye miisteriye yénelik personel

kolaylik saglayici sistem
(ekipman,tiretim ve destek sliregleri,cevre)

Sekil-1- Hizmet Uggeni (1,5.91)

Hizmet kalitesinin en belirgin faktodrlerinden biri miisteri ile
direkt temasta olan personelin sahip olacag: 6zelliklerdir. Bu
ozellikler miisteri tatminini ve ilk algilamasini etkiler. Personel
sistem ve strateji ile desteklenerek miigteri ihtiyag ve
beklentilerini karsilar. Hizmet sirasindaki hatalarin telafisi
miimkiin degildir. Ciinkii hizmet lretildigi anda es zamanl
olarak misteri tarafindan tiiketilir.



Miisterinin beklenti ve algilamasi duyduklarina,
okuduklarina, kisisel ihtiya¢ ve 6nceki deneyimlerine baghdir.
Personelin hizmet sunusu ise gordiigii destege, aldigi egitime
ve motivasyonuna baglidir. Biitiin bunlarin yénetim tarafindan
strateji ve hedeflerle desteklenmesi gerekir. Bunlara gore
hizmet modelini su sekilde belirtebiliriz.

/(‘Ml

Stratejiler Spesifikasyonlar
Teknoloji Kaynaklar (Yapi )  (Egitim )
;'_u
Personel
[
Musteri

Duyma Kisisel Onceki
Okuma Ihtiyaclar Deneyimler

Sekil-2- Hizmet modeli (1,5.99)

Sekil 2’”den de anlasilacagl gibi yonetim; strateji ve
spesifikasyonlarla personeli egiterek, kaynak saglayarak ve
teknoloji ile personeli destekler. Personel ile miisteri hizmet
sektoriinde direkt olarak temas halindedir. Bu temas sirasinda
misterinin hizmet algilamasinda daha énceden duyduklari,
okuduklan, miisterinin kisisel ihtiyaglari ve o©nceki
deneyimleri etkili olur. Bunlarin 1511 altinda miisteri ancak
hizmet stratejisi belirlenmis bir isletme tarafindan, motive



edilmis ve sistemle desteklenmis personel ile tatmin edilebilir.
Bu arada unutulmamasi gereken en onemli nokta hizmet
olgusu aninda tiiketildigi ve bu sektérde elle tutulur kaliteye
ulagmak tiretim sektdriine gére daha zor oldugudur. Bundan
dolayi iki sektdr arasindaki farkliliklarin belirtiimesinde fayda
vardir.

3.2. SATIS SONRASI MUSTERI HiZMETLERI

Uriinlerin tiiketici tarafindan dogru ve amaca uygun
sekilde kullamimasini, ariza / gsikayet durumunda servis ve
yedek parga hizmetlerinin dogru / hizh / uygun fiyatla
sunularak tiiketici memnuniyetinin alinmasini, tiim saha
bilgilerini degerlendirerek iiriin ve komponentlerin saha
performansinin  belirlenmesini, bunlarin ilgili birimlere
aktariimasini, hizmet kalitesinin degerlendirilmesini ve bu
faaliyetlerin giivenlik ve sorumluluk anlayisiyla sunulmasini
saglamak satis sonrasi hizmetlerin esasini tegkil etmektedir.

Satis sonrasi hizmetlerde basarii olmaninyolu satis
sonrasi hizmetleri 6lgiilebilir hale getirmekle olur. Servis;
tiiketici agirhikh bir kiltiir olusturmak icin anahtar saglayan
triin agirhkh bir stratejidir. Eskiden tiiketici tarafindan tercih
edilen, yeni iiriin ve hizmetleri daha giivenilir ve rakiplerden
daha ©nce pazara sunabilen sirketler; adet ve maliyet
kavramindan baslayarak standartlara uygunluk, kullanima
uygunluk, kriterlerini iyi kullanarak piyasada basanl
olabiliyorlard..

Bugiin ise sirketler iirlin ve hizmetlerde tiiketicinin
belirgin ve hatta gizli kalmis istek ve ihtiyaglarini kargilayabilir
duruma gelmislerdir. Kalite kavrammnin bu evrimini
anlayabilen sirketler, tiiketici memnuniyetinin ancak algilanan
kalitenin beklenen kaliteden fazla olmasi durumunda
gerceklesebileceginin bilincine varmahdirlar.

Satis sonrasi hizmetler caligma sekli nedeniyle liretim
sektoriinden farkliliklar gostermekte ve insan faktoriinii on
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plana ¢ikarmaktadir. Bu faktérii gézardi etmeden caligan bir
tilkketici agirhikh satis teskilati, yaygin, seri, etkin bir Ulrln
servis sistemi, dogru bir saha bilgi akis sistemi; hem garanti
ici hem de garanti harici mamiillerde tam bir tiiketici
memnuniyeti saglamada basarili olabilir.

Uriinii tiiketiciye veya son kullaniciya hasarsiz olarak
teslim etmek, Ureticinin iiriin giivenligi konusundaki bilgilerini
aktarmak ve hasar durumunda tasima sistemi ve ambalaj
hakkindaki bilgileri miisteriye ulastirmak gereklidir. Ayni
zamanda mamiilii, kullanim siiresince servis ve bakimla
desteklemek gereklidir. Bunun saglanmasi ise ancak iyi
organize olmus, kaliteli bir servis tegkilati ile miimkiin olabilir.

Servis hizmeti de;

-Yaygin yetkili servis agi, gezici servis

-Giiglii yedek parga destegi

-Kapsaml yeni iiriin garantisi

-Etkin hizmet

-Kolay anlasihir montaj, kullanma ve bakim el kitaplan ile
saglanabilir.

Uretici sirketler igin, iiriinlerinden beklenen kalite ve
glivenilirlik bilgileri kadar bu iiriinlerin saha performansi ile
ilgili Dbilgiler de g¢ok o6nemlidir. Veri toplama ve
degerlendirmedeki amag; Tasanm safhasinda ve testlerde
belirlenemeyen ve giderilemeyen problemlerin ve zayif
noktalarin taninmasi (erken uyan sisteminin kurulmasi);
giivenilirlik, ariza/servis oranlari, 6miir, bakim ve tamir
masraflari, garanti giderleri ve isletme riskleri hakkinda bilgi
edinilmesi; kalite ve giivenilirlikle ilgili alinmig iyilestirme
onlemlerinin etkinligi konusunda bilgi edinilmesi; riin
sorumlulugu ile ilgili hukuki bir problemle kargilagildiginda
uriiniin kalite dokiimantasyonuna ulagilmasi; rakip uriinler
hakkinda mukayese imkanlarinin yaratilmasidir.



3.3. HiZMET SEKTORUNDE KALITE KAVRAMI

Hizmet sektoriinde kalite , karmasik li¢ boyutlu bir kavramdir.
1-Planlama (tasarim) kalitesi

2-Sunus (uygulama) kalitesi

3-Algilama kalitesi

1-Planlama (tasarim) kalitesi verilen hizmetin sgekli ve
cesidiyle ilgili pazarda gorecegi kabul derecesini ve tiiketici
isteklerini yerine getirme basarisini gésterir.Bu 6zellik ayrica
organizasyonun is bitirme degisik kosullara uyum saglama
basarisini da ifade eder.Hizmet paketi, hizmet plani, hizmet
kapsami, hizmetin nasil verilecegine dair yonetmeliklerde
buna ornek olarak verilebilir.

2-Sunus (uygulama) kalitesi hizmetin dogru, zamaninda ve
tutarh bir sekilde verilmesindeki giivenilirligi gosterir. Baska
bir deyisle; planlama kalitesi ne sunulacagini, uygulama
kalitesi ise hangi sekilde sunuldugunu gésterir. Planlanan
kaliteye uygun olmadan verilen bir hizmet zamaninda ve
hatasiz olsa bile tiiketicinin fazla bir begenisini
kazanmayacaktir.

3-Algilama kalitesi planlanan hizmetin sunusg kalitesine uygun
verilmesinde tiiketici tarafindan nasil gériildiigiinii gosterir.
Sayet tiiketici, organizasyon tarafindan planlanan ve sunulan
hizmetin ihtiyacini karsilamadigini ve memnun olmadigini
diisiinurse, o kurulus zorluklarla karsi kargiyadir demektir.
(2.s.3)

Bir kurulusun satis sonrasi miisteri hizmetlerinin kaliteli

olabilmesi, bu calismalarin mutlaka tiiketici odakli olmasiyla
miumkindiir.
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3.4. MUSTERI TALEPLERIYLE KALITE
FONKSIYONLARININ GELISTIRILMESI

Son yillarda miisterinin ideal ve beklentisiyle ilgili olarak
triiniin nasil galistiginin miisteri memnuniyetinin ana
belirleyicisi oldugu hakkinda bir biling gelismektedir. Bunun
icin sirketlerin; ne istedigini ve ne tarif ettigini bilmesi gerekir.
Bunun bilinebilmesi iginde iiriin gelistirme ekiplerinin sistemli
bir sekilde calismalan gereklidir.

S
L4

pUN:In
geligtiriimesi

Sekil-3- Kalite Evi (3,5.43)

Yukaridaki sekildende anlasilacagi gibi kalite
fonksiyonlarini geligstirmek bir ev ve bu evin bdliimleri
gibidir. Yani igice gegmis bir yasanti sistemidir. $Su sekilde bir
calisma sistemi gereklidir

1-Miisteri talepleri ve miisterinin sesine kulak verilmelidir..
Uriin gelistirme ekipleri kalite fonksiyonlarinin gelistiriimesine
basladiklarinda 6nce miisterilerin iriinde istedikleri 6zellikleri
toplamahidirlar

2-Bu talepler siniflandinlarak bunlar iiriin talepleri
ozelliklerine gevrilirler



3-Bundan sonra iiriin taleplerinin her miisterinin talebini
hangi derecede karsiladigi analiz edilmelidir.

4-Rakip firmalarin performans degerlendirmesi yapilir ve
rakiplerin lrnlerinin  miigteri taleplerini ne sekilde
karsiladiklar belirlenir

5-Bu asamada teknik bir fizibilite degerlendirilmesi yapilir,
miisteri talepleri ile teknolojik sinirlamalar arasinda uyusma
ile iiriinii taleplere goére degistirme yapilir yani teknoloji
sinirlamasi ve miisteri talepleri arasindaki farklar giderilir.

6-Rakiplerin kullandiklarn teknikler degerlendirlir, Ustiinliikler
arastirilir.

3.5. SATIS SONRASI KALITE GUVENCESI

Uriin ile markasi tanimlanan imalatgi, kullanici
tarafindan sebebi ne olursa olsun herhangi bir arizadan
sorumlu olarak gordiiliir.

Satis sonrasinda kalite giivenligi ile ilgili olarak sunlar
sOylenebilir.

-Yeni iiriiniin piyasaya ilk gikisinda yeterli seviyede c¢ikis
kontrolii yapilmalidir, gerekiyorsa yeni bir mamiil piyasaya
siiriilmeden 6nce belli bir zaman araligi belirlenerek firma
icinden veya disindan belirlenen kisiler tarafindan kullanilarak
test edilmelidir.

-Garanti siireleri, licretsiz tamir servis siireleri yapilan émur
testleriyle belirlenmelidir. Ulkemizde devlet tarfindan bu siire
dayanikli tiikketim mallari i¢in en az bir yil olarak belirlenmistir.
Bunun iizerinde firmalar urettikleri mamiile goére ve rekabet
kosullarina gore kendileri bir garanti siiresi bir yildan az
olmamak kaydiyla koyabilirler.
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-Kullanim klavuzlan ve servis el kitaplan yeterli bilgilerle
donatilmalidir. Bazi Uriinler kullanicilar tarafindan monte
edilirler. Acik ve anlasilir talimatlara ragmen kulanicilarin bir
¢ogu bu talimatlan takip edemezler.

1- Eger satilan bir mamiil misteri tarafindan bir montaj iglemi
gerektiriyorsa montaj islemi; herhangi bir alet kullanmadan
tecriibesiz kimseler tarafindan yapilacak kadar basit olmahdir.

2- Talimatlar hatay1 Onleyici olmaldir.Fotograflar ve
parcalanmis resimler daha iyi anlagihr.

3- Uriinlerin dizayni ve imalati baglantilarin sevkiyat sirasinda
gevsemeyecegi bir sekilde olmalidir.

4- Miisteri editimi ve sicak telefon hatlan temin edilmelidir.
Miisteri iiriin ile ilgili tereddiitte oldugu bir konuda kisa bir
telefon goriismesiyle problemini ¢ézebilmelidir.

5-Yazili talimatlarin acik ve anlasilir olup olmadigi kontrol
edilmelidir. (5,s.20-7)

- Calisanlar periyodik olarak misteri ve dagitimci turlarini
aksatmadan yapmalidirlar. Bu ziyaretler esnasinda gikayetler,
beklentiler ve eksiklikler miisteri sohbetleri vasitasiyla tespit
edilmelidir.

-Satig sonrasi servis sistemi servis istasyonu, kullanicilara
ziyaretler, servis personeli (teknik bilgileri, sayilari, dagihmlari
vs.), sadlanacak pargalar, serviste gerekli makina ve aletlerin
yeterli diizeyde olup olmadigi kontrol edilmelidir. Ayrica
servis personeli misteri ile direkt iliskide olduklarindan
davranis olarak da egitilmelidir.

-Servis sistemi istenilen servisi aninda saglayabilecek

diizeyde olmalidir. Gerekli parca istendiginde gecikmesiz
olarak saglanabilmelidir. Teslimat zamaninda ve dogru olarak
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yapilmalh servis sisteminin verimli olarak iglemesi
saglanmalidir.

-Mamiille ilgili periyodik kontrollerin zamaninda yapilmasi ve
gerekliligi miigteriye izah edilmelidir. Bu kontrollerin asir
siklikta olmasi miisteriye gereksiz masraf olacagindan, servis
diizeyi dikkatle ayarlanmalidir. Kalite bozuklugundan 6tiiri
ortaya c¢lkan mamiilii degistirme veya tamirati gibi
hikiimliiliikler gerektigi gibi yerine getirilmelidir.

-Geri verilen mallar arasindaki hatali ve saglam iiriin oranlari
kontrol edilmeli hatali Giriinlerin nedenleri arastinimahidir.

-Miisteri sikayetleri ile ilgili sikayetler goérevli personele
aninda ulasilabilmeli ve soru ¢oziilerek miigsteri memnunluk
derecesi siirekli olarak incelenmelidir.

-Miisterilerin soyledikleri sikayetlerinin yani sira
sOylemedikleri sikayetleri ve memnuniyetsizlikleri de
arastinllarak bulunmali ve her yoniiyle miisteriye hitap eden
mamiiller piyasaya sunulmahdir.

-Elde edilen tim bu bilgiler kullaniir ve yeni urinler
gelistirilirse kalite sistemi ¢ok daha iyilesecektir.

Bunlarin yaninda bazi problemler iiriiniin yanhs
kullanimindan olabilir. La Salave Siegel'in (1983) 'te yaptigi bir
arastirmaya gore: Bilyik sistemlerde anizalarin %50'si insan
hatalarindan gelmekte idi.(5,s.20-7)

Hatalar 5'e ayrilmisti:
1-Prosediir

2-Yanhs Teshis
3-lletisimlerin yanlis tefsiri
4-Yetersiz gevre destegi
5-Yetersiz dikkat ve tedbir
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Uriinler gittikge daha kansik olduklarindan iiriiniin
montaji sirasindaki insan hatasi problemi daha kritik
olmaktadir.

Imalatgilar miisteriler igin, i¢inde agiklamalarin
bulundugu el kitaplari yapmalidirlar. Bilyiik énemi olan
emniyet ihtarlari bir ¢ok iiriinde mevcut olmalidir. isletme
talimatlarina bunlarn yazmak yetmez, kullanicinin onlari
kullanabilecedi yerlere de konulmalidir. Yeni alinan iiriinlerde
hem miisteriye hem de satan firmaya bir takim goérevier
diismektedir:

1- Yeni ve karnisik iiriinlerde egitim ve 6grenme igin yeterli
zaman ayrilmahidir.

2- Mevcut bilgiler kullanilmalidir. Ornegin: Bir hali temizleme
makinasi tikaniyor ve donmesi duruyor. El kitabinda acgik¢a
tikanmay! giderme ve ufak kirmizi diigmeyi tekrar ayarlama
acikca anlatilmaktadir. Kullanici bunu bilmiyor, c¢inkii
kullanici el kitabini okumamistir ve makinayt servise
gotiirmek daha kolaydir.(5,s.7)

3- Cevre sartlan altinda kullanim diigiiniilmelidir. Ornegin:
Sifirin altindaki bir sicaklikta arabasinin kilidi donan bir kigi
kilidin buzunu ¢6zmek igin tasinir bir sa¢ kurutucusu tasiyor,
fakat sa¢ kurutucusu sifirin altindaki 1sida calismiyor.

4- Bakim eksikligi: Tiketiciler yaglama, temizleme ve
degistirilebilir parcalarn degistirmede tembel davranirlar.
imalatginin ortaya ¢ikan bu durumlarn incelemesi ¢ok
onemlidir. incelemelerin 1s1ginda tiiketici egitimi, {riiniin
tekrar dizayn edilmesi, sistemlerin tekrar dizayn edilmesi gibi
konular ortaya gikar. Bir ¢cok durumlarda insan hatalarinin
kullanim sirasinda ©6nlenmesi igin iriin dizayninda
degisiklikler gerekir. ideal olarak iiriin dizayn ve gelistirmede
yeterince degistirilmis ve degisiklikler yaplmistir. Tatbikatta
iiretim basladiktan sonra ilave degisiklikler yapilir. Eger ¢ok
degisiklik varsa ve bunlarin gogu iiriin lizerinde yapilmigsa
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misteri bir gok sorunlarla karsilagir. Mamiilii piyasaya siiren
isletme mamiil iizerinde degisiklik yapacagi zaman su
hususlara dikkat etmelidir.(5,s.20-8)

1- Miihendislik agisindan biitiin birimlerde degisiklik yapiimali
mi?

2- Degisiklik yapldiginda ne gibi bakim problemleri ortaya
cikar.

3- igletme ve bakim talimatlarinda degisiklikler nasil
yapilmahdir.

4- Degisiklikle gereksiz olan yedek parcalar ile ne yapiimahidir.
5- Degisiklik iscilerde ve diger personelde yeni egitimi nasil
gerektirir.

Bu degisiklikleri yapmak igin gerekli faaliyetlerin toplami
konfigiirasyon yonetimini teskil eder. Bir programda genelde
su elemanlar bulunur.

1- Konfigiirasyon (sekil) tanimi: Bir iriiniin her elemaninin
belirlenmesi ve taninmasdir.

2- Konfigiirasyon (sekil) kumandasi: ilk tekliften onaylanmig
degisikliklerin uygulanmasina kadar bir seri hareketin
yonetimidir.

3- Konfigiirasyon muhasebesi: Bu teklif edilen degigikliklerin
ve onaylanan degisikliklerin uygulama durumunun kayit
islemidir.

Bir isletmenin satis sonrasi miisteri hizmetlerinin
guciini su faaliyetleri belirler:

1- Sahip olunan tamir servisleri ve bagimsiz diikkanlar

2- Kullanicilarla servis anlagmalari

3- Kalite yoniinden, saticilar, bakim ve tamir personelinin ve
digerlerinin egitilmesi

4- Miisteri iligkileri boyunca teknik yardim.
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Uriiniin satin alinmasindan sonra miisterinin kaliteyi algilama
faktorlerini analiz etmek yaralidir. Takeuchi ve Quelch (1983)

kaliteyi algilama faktorlerini iic noktada géstermektedir.

(Sekild)

ALIMDAN ONCE

ALIM NOKTASINDA

ALIMDAN SONRA

Sirket markasi ve Imajl

Performans ozellikleri

Tesis ve kullanim

Onceki tecribeler Satici tefsirleri Tamir sikayet garanti
Arkadas deneyimleri | Garanti hiktimleri Mevcut yedek par¢a
Dukkanin itibar Servis ve tamir politikasi | Servis etkinligi
Yayinlanmig test sonucu | Destek programlan Glivenirlilik

Performans igin istenen

Performans i¢in alinan

Mukayeseli performans

fiyat fiyat

Sekil-4-Miisterilerin  Kalite

faktorler (5,s.20-8)

Algilamasini  etkileyen

Amerikada imalatcilar ve saticilar servislerin tenkidine
karsi su sekilde bir tutum icine girmislerdir:

1- Bagimsizlara kargin kendi tamir yerleri kullanimini arttirmak
2- Kullanicilarin sikayet ettigi bagimsiz diikkanlarin sayisini
azaltmak

3- Franchise anlagmalarinin kullanimin genigletmek ve tamir
isinin yeterliligi icin standartlar getirmek

4- Franchise ve kendi servislerinde denetlemeyi arttirmak.

5- Servis atolyesinin kendi etkinligini iyilestirilmig
miihendislik ve yonetim ilave daha iyi teshis cihazlari ve tamir



aletleri ile iyilestirmek yedek pargalar i¢in iyi bir envanter
sistemi muhafaza etmek, mekanik ve diger personeli egitmek.
6- Servis igi i¢in garantiler saglamak

7-Onemli kontroller yapilirken, ekip bir nihai teknik iiriin tarifi
gelistirir ve kritik gelisme faktoérlerini tanimlar (7,s.43)

3.6. Bakim

Satis sonrasindaki servislerin uygulayacagi bakim
asagidakileri ihtiva eder.(4,s.20-10)
Programli muayeneler, testler ve elden gecgirmeler, programli
servis Ornegin: Temizleme, yaglama, tiiketim malzemelerinin
degistirilmesi, ariza teshisi ve anza diizeltme tamiri.
Programli muayene ve testler servis ve kalite uzmanlan
tarafindan planlanir.

- Programh Servis

Program ve yapilacak is olarak uzmanlar tarafindan
planlanir. Pargalarin degistirilmesi ya planh, ya da programh
muayene bulgularina goére yapilir. Buna ilaveten temizleme,
ayar, yaglama, filtrelerin degistirilmesi vs.'yi ihtiva eder.
Servisten sonra bir kontrol islemini de ihtiva etmelidir. Bu
triinii belirtilen araliklarda kontrol ederek potansiyel arizalari
bulma ve diizeltmeyi ihtiva eder.

Programh servis bir iiriinii belirtilen yastan evvel
revizyon yaparak ariza ihtimalini gidermek, belirli siireden
once bir kalemi iskartaya cikartarak ariza ihtimalini azaltmak
icin yapilir.

Bazi imalatgilar bayilere tamir ve elden gec¢irme igin
kalite programlar gelistirmede yardimci olmaktadiriar.
Caterpillar Traktor Fabrikasi 1978'de bayi tarafindan acik bir
sekilde planlanmasi gereken alanlar gostermektedir.

1-Operasyonlarin muayenesi ve onayi
2-Kritik operasyonlar igin resmi spesifikasyonlar
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3-Dakik olgiimler igin aletler ve gostergeler

4-Servis elemanlarinin sorumlulugunu belirlemek igin
sistemler ve kritik tamir prosediirlerinde performanslarinin
kaydi

5- Aletlerin ve gostergelerin dogrulugu icin kalibrasyon
prosediirleri

6- Bayi yonetimine servis kalite seviyeleri ilizerinde ilerleme
raporlari temini i¢in raporlama sistemleri

- Programsiz Servis

Bu kategoride kullaniciy1 hizmet disi birakan ve cabuk
restorasyon gerektiren bir ¢ok arnizalarin tesghisi ve tamiri
bulunur. Basit liriinlerde, bir liriin arnizasi sikga anzah birimin
degistiriimesi ile diizeltilebilir. Uriinler daha karmasik
oldukg¢a, bulma ve diizeltme iglemi daha gii¢ olur. (Sekil 5)
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Anzayl algla
|

|

Teknisyen cagr

Teknik verive alet elde ot

I

Test ekipmant kur

Anzayl denetle

Deistirtebilir elemani 1zole et

[

Anzayl gider
1

|

Diger durumlara bak

Sekil-5- Bir arizayi diizeltme kademeleri (5,5.20-12)

imalatgilar teknisyenlerin katilabilecgi egitim kurslari
kurarak ufak servis merkezlerine yardimci olmak i¢in ¢ok
caba sarfetmislerdir. Daha yaygini servis merkezleri icin 6zel

|
Sebebi teghis ef

Diizettci hareketi belie

|
Yedek parca sagla

Dizeltme iglemini yap

Dizeltme iglemintkontrol et
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servis el kitaplarinin hazirlanmasidir. Bu el kitaplarinda iyi
dizayn edilmis tamir ve teghis yardimcilari bulunmahdir.
Bunlar:

- Uriiniin yapisini gdsteren goriintii ve sekiller

- Cesitli Griinler icin kullanilan parga listeleri

- Parga ve baglantilan igin teshis ve tamiri kolaylastiran renkli
kodlar

- Tamir igin detayh talimatlar, Ornegin: operasyon adimlari ve
kullanilacak aletler vs.

Cok uluslu sirketler bu el kitaplarini bir ¢ok lisanda
hazirlamaktadiriar. Bazi sanayiler (6rn:araba tamirleri, beyaz
esya) teknisyenler icin resmi sertifika kavramini
kullanmaktadirlar.

-Yedek Parcgalar

Yedek parcalar yeterli miktarda temin etmek ve yedek
parcalarin kalitesini saglamak gerekir. (Rosenthal 1983'te bir
bilgisayar firmasi i¢cin bir yedek parca program tarif
etmektedir.) (5,s.20-13)

1- Bakim stratejisi misterilerin bilgisayarlarini kendileri
kuracagi ve bakacagi varsayimina dayaniyordu.

2- Dizayn miihendislerine 6zel taleplerde bulunuldu. Ornegin
sistem yedek pargca seviyesine kadar arizalari kendi teshis
edecekti. Sonra kullanici parcayi ¢ikarabilecek ve uyum ve
ayar ihtiyacini diisiinmeden yerine takabilecekti.

3- Imalat yiiksek kalite seviyesinde yedek parca
liretebilmeliydi.

4- Bakimin ¢gogunu miisteriler kendi yaptiklarindan; yedek
parcalarin ambalaji, stoklamasi ve dagitimi dogru bir sekilde
yaptimaliydi. Ayni zamanda yedek pargalar bir ¢ok yerde
miisterilere ulasabilir olmahdir. Bu da sirasiyla elektronik
parcalara alisik olmayan sahislarin nakliye ve iglem yapmasini
arttirlyor ve hasar riskini de arttiriyordu.
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Bakim Servislerinin yeterliligini saglamak

Bakimin kendiside arizalarin sebebi olabilir. Horn ve Hall
1983'te arizalari ve bakimin getirdigi anzalarin tanimlanmasi
icin bazi teknikleri incelemislerdir. Bazi hava kuvvetleri
anzalarinda bakimin sebep oldugu arizalar toplam arizalarin
%2-%48'i arasinda olmustur.(5,s.20-16)

Tamir isinin kalite kontrolu servis merkezi i¢cin zahmetli
bir problemdir. Diikkanlarin gogu ufaktir ve kontrol genelde
kendi kendini kontrol olup, servis miidiirii ender olarak bakar.

Bazi organizasyonlar servis merkezleri icin standartlar
diizenlemekte ve standartlarin karsilanmasini temin igin
denetleme ve sertifika vermektedirler.

Chevrolet Servis bdlimii General Motors'da toplam
servis memnuniyeti icin elzem 22 bdlge tanimlamaktadir
(kalite, tesisler, personel vs.gibi). Bu her 22 alan igin spesifik
degerlendiriciler bayinin standartlara uyup uymadigini
belirler. Bayilerin sertifika alabilmeleri i¢in teknik yardim
saglanir. Sertifika verme hem bayi prosedirlerini ve
tesislerini gozden gecirmekte hem de bayinin performansi
lizerinde miisteri memnuniyetini artirmaktadir. Programda
periodik olarak bayilere tekrar sertifika verme de
ongoriilmiistir.

Servis lyilestirmesi

Rekabetle basedebilmek igin  servisin  siirekli
iyilestirilmesi gerekir. lyilestirmenin gerceklestirilmesi igin
gerekli spesifik iyilestiriimeler iizerinde anlasmak, sonra
sonuglanan iyilestirme programinin yiiriitiilmesini organize
etmek gerekir.

1983'te Lele ve Karmakar boyle bir iyilestirme yaklagimi
gostermiglerdir. Servis iyilestirme projelerini tanumlamak igin
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"destek stratejileri” terimini kullanmaktadirlar. Onlarin
tarifinde "strateji” miisterinin servis ihtiyac¢larini tatmin igin
bir faaliyetler toplamidir. Strateji pazara gore
degisebilir.(14,s.20-16)

Bir sirket kendine bir strateji seg¢meli kendi ve
rakiplerinin pozisyonlarini degerlendirmeli ve rekabet
baskilarinin ne zaman stratejiyi degistirmesi gerektigini
belirlemelidirler.

3.7. MUSTERI SIKAYETLERI

isletmeler Toplam Kalite Yénetiminin sonucu olarak
giderek daha ¢ok misterilerinin memnuniyeti ile ilgili
O6lgiimler yapmaya yonelmektedirler. Detayh bir literatlr
taramasindan sonraki calismalar yeni miisteri kazanmanin
eski bir misteriyi muhafaza etmeye goére daha fazla bir
harcamay! gerektirdigini goéstermigtir. Memnun olmayan
miisteriler deneyimlerini 8-20 insana anlatirken, memnun
miisteriler i¢in bu sayi sadece 3-5'tir.(5,5.20-18)

Hewllet-Packart'in yapigi arastirmaya gore ise isletmenin
hizmet veya mamiilinden memnun olan miigteri arkadagina
bu isletme ya da kurum hakkinda tavsiyede bulunan kisidir.
Bazi mallarda satisin %70'inin tavsiyelerden kaynaklandigi
dusinilirse bu diisiince mantikhdir. Miisterilerinin olumlu
fikirlerinin yaninda "Sadece HP iiriinleri alacagim" ya da "Pek
cok defa baskalarina da tavsiyede bulundum™ gibi eklemelerin
oldugu gibi "Kesinlikle bir daha HP iiriinii almam" gibi ifadeler
de olmustur. Bir kisim miisteri ise konugsmak istememistir.
Belli bir grup ise memnuniyetsizlikten o6tirii markalarini
degistirmislerdir.(Sekil 6)

Bu sonuglarin 1siginda bir model gelistirilmigtir. Bu
modelin temeli hognut kalan miisterinin liriinii ayn firmadan
tercih edecegi, memnun olmayan miisterinin ise baska bir
firmay: tercih edecegidir. Firmanin direkt bir rakibi olmasa
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bile miisteri eger memnun kalmamigsa bagka alternatifier
arayacaktir. Ornegin sadece bir havayolu firmasinin bu
sektérde calistigini diigiinelim, miigteri memnun degilse ugak
yerine tren yada arabayi tercih edecektir. Onemli nokta
miisteri memnuniyetinin dogru bir sekilde dl¢iimiidir

Asagidaki sekilden de anlasilacagi gibi bu model
birbirleriyle kiyaslanan iig iireticinin oldugu kapali bir sistemi
gostermektedir. Bu modelde miisteri memnun kaldiysa 2.
seferde yine ayni sirketi tercih ettigini, memnun kalmadiysa
diger alternatiflerden birini yegledigi goriiliir.(6,s.65)

Miisteri iligkileri profesyonel bir kalite iglevidir.
Miisterilerin  problemlerinin  belirlenmesi, aragtiriimasi,
¢oziimlenmesi ve gelecekte olugsmalarinin engellenmesi ¢ok
iyi profesyonel deneyim ve egitimi gerektirir.

Memnun

Memnun
B

1-Memnuniyetsiz A
2-Memnuniyetsiz B
3-Memnuniyetsiz C

Sekil-6-Miisteri memnuniyeti modeli(6,s.65)

Miisteri iligkilerini halkla iligkiler islevine déndiirmek;
halkla iligkileri, onun diiriist bir faaliyet olmadigini ima ederek
kiiciimsemek olur. Sikayet nedeni unutulana kadar birisinden,
bir miisterinin "gonliinii almasini istemek™ hicbir sekilde o
durumu diizeltmez.
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iki tiir miisteri vardir : Amatér ve profesyonel. Amatér
misteri genel olarak organize degildir ve bireysel olarak
hareket eder. Satinalan profesyonel ise, bir tiir sirket igin
hareket eder ve o sirketce desteklenir. Her ikisinin de esit esit
korunmaya ihtiyaci vardir. Her ikisinin de, kendilerini
dinleyecek birilerine ihtiyaci vardir.

Misteri iliskilerinde li¢c temel hareket agsamasi vardir :

1- Onleme : Buna reklamda sunulanlarin denetimi, miisteriyi
bilgilendirmede olumiu o6nlemler almak ve bir Grinii veya
hizmeti kullanma ile ilgili egitim; olusabilecek herhangi bir
problemi ortaya gikarmak icin erken uyari sistemleri ve elbette
yeterli ve bagimsiz bir kalite yonetim sistemi dahildir.

2- Haberdar olma : "Dinleme antenleri veya merkezleri"
olusturulmahidir, béylece miisteriler mektup, telefon, kart ve
herhangi bir sekilde ulagsarak problemlierini iletebilirler.
Bunlara yirmidort saat iginde cevap verilmelidir. Eger ilk
defada sikayetler dinlenirse hemen hemen tiim sikayetler icin
yalnizca tek cevap gerekecektir. Bodylece sikayet eden
miisterilerede esit davraniimis olur. Miisteriler ile ilgili yasa ve
yonetmelikler takip edilmeli ve béylece sirketin yasalara aykir
birsey yapmamasi saglanir.

3- Diizeltme : Mumkiin olan en kisa zamanda sikayetler
¢oziimlenmelidir. Dogal olarak hukuk béliimii, gerekli oldugu
durumlarda tim planh faaliyetlerden haberdar olmahdir.
Problemlerden ¢ikartilan sonugla problemi olusturan sistem
de diizeltilmelidir; aksi halde ayni seyler tekrar yasanacaktir.

Sikayetlere cevap verirken formlar yerine her musteriye
tek cevap verilmelidir.Problem diisiiniiliirken, gikayette
bulunan kisiyle karsilikli konusuyor gibi diigiiniilmelidir.
Miisteriler mesajlarin ardinda bir samimiyet hissederse
problemler ¢ok daha kolay c¢oziiliir. Miigteri iligkileri, her
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seyden once profesyonel kalite ydonetimi ve sag duyudur.
(7,s.15)

Bir ¢ok liriin hatlarinda garanti giderleri,sikayetler ve
iadeler disiiktir satislarin %1inden azdir. Bu tip imalatgilar
tirinlerinin pazarda yiiksek kalite itibari olduguna inanirlar.
Uriin memnuniyeti miisterinin iiriinli almasinin sebebidir.
Uriin gayrimemnuniyetsizliginin kayna@ iiriin arizalaridir.
Musteriler pozitif bir tutum iginde liriine karsi olduklarindan
triini satin alirlar.

Sikayetler ve memnuniyetsizliklere pazarlama
arastirmasi da eklenerek miisteri tatmini igin sonuglar
cikartilmalidir. Sikayetler ve memnuniyetsizlikler tam ol¢i
kabul edilmezler. Clinkii bazi miisteriler iriin kullanim igin
uygun olmasina ragmen yinede sikayet ederler. Baz
kullanicilar da triin kullanim igin uygun olmamasina ragmen
sikayet etmezler. Sikayetlerin arizalarla iligkisini belirlemek
icin birgcok yaklagsim vardir. Imalatgi sirket memurlarina iiriin
verilir ve performansinin detayli kayitlarini tutmasi istenir.
Memurlarin  verileri muntazam  miisterilerden alinan
sikayetlerle mukayese edilir.

3.8. URUN VE KULLANICI SIKAYETLERINI ETKILEYEN
KOSULLAR

1-Ekonomik iklim:Ayn1 iriin igin bile sikayetler satici
pazarinda diiser,alici pazarinda yiikselir. Bir fotograf filmleri
imalatgisi gilimis fiyatlan yiikseldiginde sikayetlerinde
artigini  gormiistiir. Bir hayvan gidasi imalatgisi posta
ucretleri arttignda ufak birim fiyat paketlerinde sikayetlerin
azaldigini gérmiistiir.

Rekabet dereceside sikayetleri etkilemektedir. Bir tam
tekele sahip firma daha az sikayet almaya egilimlidir. Giinkii
miisteriler sikayet islemine ise yaramaz diye bakarlar.

2-Kullancilarin yasi, refahi, teknolojik yetenekleri: Sikayetler
lizerinde ekonomik durum ile ilgili geligkili aragstirma
sonuglan vardir. Bazi aragstirmalara gére refah sahibi sahislar
daha ¢ok sikayet etmektedirler. TARP (Technical Assistance
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Research Programs) 1976'da miisteriler tarafindan kullanilan
sikayet islem prosediirlerini inceledi. (5,5.20-16) Buna gore :

-Sorgulanan hane halkinin %32'si gecen yil tiiketici
problemlerini hatirlayabildiler.

-Hane geliri arttikga ,tiiketici problemine yatkinlik &nemli
6lciide artmaktayd

-25 yas listiinde tiiketici problemine temayiil artmaktaydi.

3-Uriiniin birim fiyati:Sikayet oranlan tiriiniin birim fiyatindan
kuvvetle etkilenir.Tliketicilerin {icreti arttikga bir mamiilden
beklentileri artar

3.9. SIKAYET ORANINDA ZAMANIN ETKISIi

Uzun omiirlii drinlerde ilk ariza zamani sikayet oranini
belirlemede en biiyiik degiskendir. Yaslanan iiriinler ariza
yaptiklarinda kabul edilebilir bir hizmet 6mriinden sikayet
getirmezler. Arnzasiz operasyon arttikca sikayet orani
azalmaktadir.

Ik armza zamaninin dneminden &tiirli  Urindn
tarihlendirilmesi gerekir. En yararh tarih iiriiniin aktif hizmete
baslama tarihidir.imalat tarihi de iriiniin iizerinde kodlu bir
seri numarasiyla yazilmahdir.

Uriiniin satis tarihini %100 kaydetmek bazi sektorlerde
miimkiin olmadigindan genelde numune alma teknigi
kullaniir. Ornegin iiriinde seri numarasi varsa segilmis
bayilerle bir diizenleme yapilarak yeterli iiriiniin imalat tarihi
ile satis tarihi belirlenir.

Fiilen servise giris tarihi yalniz biiyiik triin birimlerinde
vardir bu durumda servis gorevlisinden veya garanti
anlagsmasindan tarih elde edilir. Ufak iiriin birimleri igin
numune alma kullanilir.

Bu sekilde zamandan da faydalanilarak ne kadar
zamanda miisteri sikayetlerinin ortaya ¢iktig: anlasilir ve buna
gore imalatgi firma gerekli tedbirleri alir. Bununla beraber
sikayet orani miisteri gayri memnunlugunun bir géstergesidir
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ve yanlizca bu sikayet oraninin élgiilmesi ve yakindan takibini
gerektirir.

3.10. MUSTERILERDE MEMNUNIYETSIZLIGIN
SONUGCLARI

Sirketlerin aldigi kayit edilmis kayit edilmis gikayetlere
ilave olarak dostlar arsinda konugmalarla tiiketicilerde bilgi
nakli olur.1981'de  cocacola  arastirmasi asagidaki
arastirmalari vermistir.:

-Sikayetlerinin tatmin edici bir sekilde ¢oziimlenmedigini
hisseden bir miisteri memnuniyetsizligini 9 ila 10 kigiye
anlatmaktadir.

-Sirketten aldiklari cevap ile tam olarak tatmin olan miigteriler
memnuniyetlerini 4 ila 5 kigiye anlatmaktadirlar.

-Sikayet edenlerden %12'den fazlasi 20 kigiye sirketten
aldiklari cevabi séylemiglerdir.

Bunlarin etkisiyle ileriki donemlerde miisteri hareketi su
sekilde tespit edilmistir.

-Sirketin cevabi ile tam tatmin olan miisterilerin %10' u simdi
sirketten daha fazla iiriin almaktadirlar.

-Sirketin cevabi ile tam tatmin olmayan miigterilerden
%30'undan fazlasi sirketin (riinlerinden almamaya karar
verdiler.%45 tatmin olmayan miisterinin de sirket
iiriinlerinden daha ender satin aldilarn tespit edilmistir.
Miisterinin o iiriinii tekrar satin alma karari misterinin mali
kaybina ve sikayetin ¢éziimiine baghdir.

Goldman ve Yates 1982'de sikayet ile tekrar Giriiniin satin
alinmasi arasindaki iligkiyi incelemislerdir.Beklenildigi gibi
tekrar satinalma karari mali kayiba ve sikayetin ¢oziine
baghdir. (5,s.20-19)
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Bu arastirmaya gore:

Sikayetlerle ilgili iglemle tekrar satin alma yiizdesi

Potansiyel
MaliKayip
1-5$ 100
$'danfazla
Tatmin edici ¢6ziimlenen sikayet %70
%54.5
Tatmin edici olmayan ¢éziimlii sikayet %46.2
%19
Sikayet etmeyenler %36.8
% 9.5

3.11. MUSTERI SIKAYETLERININ ANALIZi

Sikayetlerin az oldugu alanlarda sistematik gikayet
analizine pek ihtiyag yoktur. Sikayet sayilarn arttik¢a,
sistematik yaklasim ihtiyaci artar. Bazi biliyiik sirketlerde,
organize yaklasim eksikligi saglikli miigteri iligkilerine biiyik
engel tesgkil etmistir.

Sikayet Teknikleri:Kayit:

Sikayetler imalatgiya bir ¢ok kaynaklardan akar,
tilkketiciler, saticilar, servisler, sanayi kullanicilar, tiiketici
avukatlan, hissedarlar.iletisim aracglari; mektuplar, telefon
cagrilari, sahsi ziyaretler, gazete anlatimlandir.

Bu sikayetler sirketteki departmanlara hitap edebilir
(satig, servis, kalite, herhangibir miidiir vs.) Bazi sirketler
miusterilerinin taleplerini karsilamak i¢in 24 saatlik "sicak
telefon hatti" kurmuslardir.

Karnisikhgi onlemek igin bir "kayit masasi” kurmak ve
biitiin ilgililere talimat vererek sikayetlerin bir kismini bu
masaya gondermelerini saglamak gerekir. Burada yapilan
islemler:

-Kimden gelirse gelsin biitiin sikayetler kaydedilmelidir.
-llerlemeyi takip i¢in sikayetlere bir seri numarasi verilmelidir.
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-Analizi en iyi sekilde yiriitecek bélime sikayet
yonlendirilmelidir.

-Temel arastirma gerektirecek vakalarda sikayeti belirlemede
yardimci olmalidir.

-Gerekli analiz ve tedbirlerin alinmasi takip edilmelidir.

Kayit masasi sirketlerin organizasyonlarina bagh olarak
sikayet biirosu, kalite, satig, servis gibi departmanlardan
birine konabilir. Her sikayet alindiginda teyidini gerektirir, o
siirede tam cevap verilmesede sikayet alinma teyidi sekli ve
yazili takip miigteri tatmini igcin cok dnemlidir.

Hareket Programi:Sikayetler bir ¢ok degisik hareket
programini gerektirir.

1-Sikayet edeni tatmin etme,program sikayet eden miigteriye
yonelik oldugu i¢in aragtirmalar yaptimahdir.

2-Ciddi sikayetlerde temel sebepleri bulmak i¢in aragtimalar
yapilmalidir.

3-Temel sikayet konularimi analiz edebilmek igin
derinlemesine analiz gereklidir.

4-Temel sebepleri kesfetmek ve gidermek igin ilave analiz
5-Olusan bir sikayetin tekrar olsmasini 6nlemek
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SERVIS ISLETMESI
MALZEME VE

MAMUL YONETIM
SISTEMI
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SERVIS ISLETMESI MALZEME VE MAMUL YONETIM SISTEMI

Sistemin amaci; yeikili servislerden baslayan stok kontrol, planiama ve malzeme
intiyaglannin Bdlge Takim Liderliklerinin iginden gegerek Si Malzeme Yéneticiligine
ulasmasl ve oradan da yan sanayiye kadar uzanan halkada intiyaglann belilenmesi ve
bu ihtiyaglara yonelik ¢dzum onerilerinin gergeklestiriimesini kagitsiz bir oramda tim

TUrkiye sathinda saglamakir.

SIMMAYS; Servis isletmesi Malzeme Yéneticiligine stratejik kararlarda ve
rekabetci otamda avantaj saglamak amaciyla gerekli bilgiyi saglamakta, Urln ve

malzeme parkinin tum yurtta yonetimini kolaylagtirmaktadir.

SIMMAYS gunimiiz servis malzeme ve mamul yonetim ihtiyacina bir cevapfir.
Stok kontrol, talep, siparis, satinalma sahalannda genis bir hareket alani ve yuksek
performans saglamaktadir. Verinin tutulmasi ve kayitlann dtizenlenmesinin yaninda, stok

planlamasina, kontroline ve parkin izlenmesine yonelik kritik raporlar vermektedir.

SIMMAYS'In devreye alinmastyla beraber tUm Servis i§IeTmesi ¢alisanlanna énemli

katkilar saglanacagi beklenmektedir.

Bu sistern malzemenin igsletmeye girisinden Urdnun tuketicinin evindeki

konumuna kadar olusturulmasi planianan veritabaninin son halkasidir.,
Bu tez, SIMMAYS hakkinda genel bir bakis vernektedir.

2000 'i yillara hazilandigimiz rekabetgi otamda bilgi teknolojisini en Ust duzeyde

kullanmak en buyltk amacimizdrr.
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SIMMAYS stok kontrol, talep, siparis ve satinalma alt sistemlerinden olusmusg bir sistemdir.
Bu alt sistemlerin herbiri ayn kullanildidn gibi hepsi birden birbirine entegre olmus sekilde de

kullanilabilir.

ﬂ"
fea

SIMMAYS bircok fonksiyonlan igeren bir sistem olmakta ve bu 6zelligi 5 yillik Servis isletmesi

program deneyimine dayanmaktadir. Servis Isletmesi Malzeme Yonetciligi sistemin analiz

safhasindan test safhasina kadar sistern olusumunun iginde yer almigtr.
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Ayni fonksiyona sahip bir ok operasyon birbirine baglidrr. Ornegin yetkili servis malzeme

ihtiyaci ASOS tarafindan belirenmekte, elekironik ortamda ertesi guin BIL talep sistemi icerisinde
yer almakia, talep sisteminin ilgili programlannin galismasi sonrasi BIL ambar ihfiyacl
karsilayamadid) takdirde Si merkez malzeme ambarina ihtiyag siparig sistemi ile yansimakta ve

buradan da ihtiyag karglanmadidi takdirde siparis mektubu olarak yan sanayiye ulagmaktadir.



Veri kullaniminin Sl bunyesinde uygunlugu kullaniciya istendigi zaman ve ilgili veriye
ulasimini saglamaktadir. En dnemlisi ise Si Malzeme Yoneticiliginin profilini istendigi zaman

saglamasidir.

SIMMAYS parametrik bir yaptya sahiptir. Parametrelerle oynama ve degistirme hakk
kullaniciya birakilimishr. Kullanicl parametrelerle oynayarak istedigi sonuglara ulagabilmektedir. Alt

sisterlerin herhangi birisi kapatldig zaman o alt sistemin gorevini diger alt sistemler

yapabilmektedir.

SIMMAYS tamamen guvenli bir yapi Gzerine oturtulmustur. Verinin herhengi bir yerden

diger bir yere akhd zaman kaybolma riski bulunmamaktadrr. Elle yapilan veri silme isleminde bile

sistern istendigi zaman kaybolan bilgiyi tekrar yerine oturiabilmekiedir. Sistemnde elle ve otomatik
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olarak yapilan tim mudaheleler stok ve tarih bazinda tutulimakta, istendigi zaman sisteme

yapilan herhangi bir mudahele fark edilebilmektedir,

SIMMAYS Cobol'da yazimig olmasina ragmen tamamen birbirinin icine geger parametrik
moduller oimak Gzere hazrlanmigtir. Herhangi bir midahele ¢ok kisa ve dogru bir sekilde

yapilabilmektedir. Bu da sistemin kullanicinin gelecekteki isteklerine acik olmasini saglamighr,
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Katalog Detay Programi

Ambara lade Belgesi Programi
Malzerme Alma Belgesi Programi
Transfer Belgesi Programi

Stok Aktarma Programi

Emanet Girig Cikis Belgesi Programi
Malzeme Girisi Programi

Mamul Hareketleri Programi

Fiyat ve Grup Bilgileri Programi
Stok lliskisi Dosyasi Programi
Ambar Yerlegtirme Programi
Standant-Cairi Fiyat Girisi

B&lge Takim Liderliklerine Fiyat Yoliama
Programi

Emanet Bakiyeleri iZierne Programi
Stok Katalogu izZleme Programi
Stok Hareketteri izieme Programi
Stok Hareket Tablosu Programi
Malzerme Tablosu Programt
Gegici Girigler Programi

Aylik Bakiyeleri Izieme Programi
Malzeme Fiyatlan iZieme Programi
Kontenjansiz Stoklar Programi

Kilit ve Fiyat izieme Programi
Emanet Bakiyeleri lzZieme Programi

Emanet Stok Detay izieme Programi



STOK KONTROL

Stok kontrol alt sistemi; malzeme ve
mamul ambarlarindaki stok ve iirtin
parkina girisin ve ¢ikisin, stok
parametrelerinin degigikliginin, stoklar
arasi aktarmanin, hurdaya malzeme
ayriminin, mamul transferlerinin,
ambarlar arasi hareketlerin yapilmasinin,
cross-referans dosya bilgilerinin
degistirilmesinin, malzeme fiyatlarinin
ayarlanmasinin ve bu degisikliklerle
ilgili ambardan stok detayina kadar
yazicidan raporlarinin alinmasinin

saglandig alt sistemdir.

Ana Prensip : Dogru, giivenilir ve hizli

stok bilgisine ulasma

Stok Kontrol alt sistemi, Tiirkiye'nin
herhangi bir yerindeki ambardaki stok
bilgilerine dogru, giivenilir ve hizli bir
sekilde ulasabilmekte ve stok parkindaki
her tiirlii hareket elektronik ortamda

gerceklesmektedir.
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Katalog Detay Programi

Stok kontrol, talep, siparis sistemlerinin
kontrol ettigi ve stokla ilgili birim, temin
kodu ve kilitli mi parametrelerinin
saklandig1 dosyanin stok ve ekran
bazinda giinlendigi programdir.
Kilitlenen stoklar diger alt sistemler
tarafindan dikkate alinmamakta ve bu
stoklarla ilgili islemlerin yapilmasim

engellenmektedir.

Ambara Iade Belgesi Progranu

Hurda, [semri veya hesaptan malzeme
ambarina girisin yapilmasim saglamakta
ve numaratérlii ambara iade belgesi

dokmektedir. BTL ve SIMY'nde
caligsmaktadir.

Malzeme Alma Belgesi Programi

Hurda, Hesap ve Fire'ye malzeme
¢ikisinin yapilmasim saglamakta ve
numaratorlii malzeme alma belgesi
dokmektedir. BTL ve SIMY'nde
calismaktadir.



Transfer Belgesi Programi

Ambarlar arasi hareketlerin yaratildigi
programdir. Merkez ambardan ¢ikan
transfer belgeleri bolgelere elektronik
ortamda ulagsmakta ve gecici belgelere
otusrulmaktadir. Giris ambarindaki
kullanici belgeyi onayladigi takdirde
belge lizerindeki stok miktarlar
ambardaki miktarlar tizerine
oturmaktadir. Giris ambarinda kullanici
sadece kontrol edecek ve transfer
belgelerini onaylayacaktir. Numaratorlii
transfer belgesi dokmekte ve BTL ve
SIMY'nde ¢alismaktadir.

Stok Aktarma Programi

Herhangi bir stoktan bagka bir stoga stok
aktarmanin yapildigi programdir.
Numaratorlii belge ¢iktiktan sonra stok
aktarma islemi tamamlanmakta olup
ilgili stok bakiyeleri etkilenmektedir.
Istege gore 3 satirlt veya 6 satirli belgeler

alinabilmektedir.

Emanet Giris Cikis Belgesi Progranu

Ambalajlamak igin yan sanayiye verilen

malzemelerin yan sanayi bazinda emanet

giris ¢ikisinin takibini saglar.
Numaratérlii belge dokmektedir.
Istendigi zaman hangi firmada ne kadar
malzmeme oldugu izlenebilmektedir.
Yan sanayiden geri dénen malzeme i¢in

emanet girig belgesi diizenlenmektedir.

Malzeme Girisi Programu

Yan sanayiden gelen irsaliyeli
malzemenin merkez ambarina
numaratdriii belge ile girisinin yapildigi
programdir. Gelen malzeme ilk dnce
kalite kontroliiniin yapilmasi amaciyla
gecici giris yapilmakta, kalite
kontroliinden sonra emanete ¢ikis belgesi
ile ¢ikis yapilmakta, ambalajlandiktan
sonra da emanete giris belgesi ile
girilmekte ve adrese kaldirilmaktadir.
Adrese kaldirilan malzeme
kesinlestirilmektedir. Ambara kay1t
yaratmakta ve fatura 6demesi buna gore

yapilmaktadir.

Mamul Hareketleri Programu

Ambearlar aras1 mamul transfer
hareketlerinin,satis ve iadenin, sair
hareketlerin yapildig1 programdir.

Ambarlara hareket yaratmakta olup her



¢esit hareket i¢in ayr1 numaratorlii belge
dokmektedir. BTL ve SIMY'nde

calismaktadir.

Fiyvat ve Grup Bilgileri Programi

Iscilik - Malzeme kategori giinleme ve
kategori fiyatlama programidir.
Kategorisi diizenlenen malzemeler ise

otomotik olarak degistirilmektedir.

Stok Iliskisi Dosyast Programu

Yan sanayi stoklari ile servis stoklar
arasindaki referans dosyasinin
giinlendigi ve stoklarin firma bazinda
tutuldugu programdir. Yan sanayiye
siparis ¢ekerken servis stoklarindan yan
sanayi stoklarina gegilerek mektuba yan
sanayinin firma stoklarindan basilmasi

saglanmaktadir.

Ambar Yerlestirme Programi

Ambara giris yapilan malzemenin raf
bilgisinin tutuldugu ve raf bilgisinin giris
yapildigi programdir. Bolgelere
malzemet sevkiyat1 yapilirken
malzemenin yeri belirtilmekte ve

malzeme sevkiayati yapan personele
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olduk¢a kolaylik saglamaktadir. BTL ve
SIMY'nde ¢aligsmaktadir.

Standart - Cari Fiyat Girisi Programi

Ambar baglanma sirasinda kullanilan
standart - cari fiyat giris ve diizeltmelerin

yapildig1 programdir.

Bolge Takim Liderliklerine Fiyat

Yollama Progranu

Girilen is¢ilik ve malzeme fiyat
degisikliklerini bolge takim liderliklerine
yollayan ve yollanip yollanilmadigini
kontrol eden programdir. Herhangi bir
hat bozuklugu yiiztinden gidemeyen
bilgiler hat gelene kadar sistemi
uyarmakta ve hat geldigi zaman otomatik

olarak tekrar baslamaktadir.

Emanet Bakiyeleri Izleme Programi

Emanet giris ¢ikis belgesi ile yapilmakta
olan hareketlerin izlendigi programdir.
Emanetteki malzeme durumu istendigi
zaman yan sanayi bazinda

izlenebilmektedir.



Stok Katalogu Izleme Programi

Stok katalogundaki malzemelerin tanim

ve birimlerinin izlendigi programdir.

Stok Hareketleri izleme Progranu

Herhangi bir malzemenin herhangi bir

ambardaki istenilen tarihler arasindaki

hareket kayitlarinin izlendigi programdir.

Ambardaki son durumunu da
gostermektedir. Hareket kayitlar
hareket ¢esitlerini de igermektedir. BTL
ve SIMY'nde ¢aligmaktadir.

Stok Hareket Tablosu Programi

Herhangi bir malzeme ve malzeme
grubunun istenilen tarihler arasinda ve
ambarda ambar bakiyesini, gegicideki
miktarim, ambardaki malzeme tutarini
gosteren programdir. Iglemsel bazda da
izlenebilmektedir. BTL ve SIMY'nde
¢alismaktadir.

Malzeme Tablosu Programu

Herhangi bir ambardaki istenilen iki
tarih arasinda giris ve ¢ikislarin transfer -

giris - satig - diger bazinda yazictdan
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izlenebilmesi amactyla kullanilan
programdir. BTL ve SIMY'nde
¢aligmaktadir.

Gecici Girisler Programi

Malzeme ve belge bazinda gegici
giriglerin firma, tarih, miktar ve belge

numarasi bazinda izlendigi programdir.

Avlitk Bakiyeleri Izleme Progranu

Malzeme ve mamul bakiyelerinin istenen
ayki miktarlarin1 ve ortalama tutarini,

iki tarih arasi ortalama degisimlerini,
miktar veya tutar degeri negatif olan ,
miktan sifir ve tutan sifirdan farkl olan,
miktan sifirdan farkl ve tutan sifir olan,
ortalamasi sifir olan, bakiyesi
degismeyen malzeme ve mamullerin

izlendigi programdir.

Malzeme Fiyatlart Izleme Programu

Malzeme fiyatlarinin izlendigi

proramdir.

Kontenjansiz Stoklar Progranu




Kontenjam beslenmeyen stoklarin

izlendigi proramdir.

Kilit ve Fiyat i;leme Programu

Istenen stoklar arasindaki malzemenin
fiyat grubunun, kilitli olup olmadigimin,
temin kodunun, fiyatin gegerlilik

tarihinin izlendigi programdir.
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Emanet Bakiyeleri Izleme Program

Emanetteki malzemenin firma, stok ve

tarih bazinda izlendigi programdir.

Emanet Stok Detay izleme Programi

Emanetteki mamiil ve malzemenin tarih
ve maliyet merkezi bazinda yazicidan

izlendigi programdir.



e Servis Istekleri Girigi Programi
e Servis Istekleri Dagilimi Programi
o Servis Istekleri Karsilama Programi

e Servis Istekleri Izleme Programi
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TALEP SISTEMI

Talep sistemi; yetkili servislerden
baslayan malzeme ve mamul isteginin
Bolge Takim Liderlikleri tarafindan
verilmesinden , verilemeyen malzeme ve
mamuliin merkez ambarlardan
giderilmesini , isteklerin yetkili servis ve
bolge takim liderlikleri ambarlar
bazinda izlenmesini saglayan

programlardan olusan alt sistemdir.

Ana Prensip : Az ama planl stokla

tiiketici memnuniyeti saglanmasi

Yetkili servis malzeme ve mamul istegi
yetkili servis bilgisayarlardan baslamakta
ve otomatik olarak bolge takim
liderliklerine ulagmakta, bolge takim
liderlikleri tarafindan bu istekler stok
planlamas sayesinde karsilanmakta,
karsilanamayan stoklar ertesi giin
merkezde gorillebilmekte ve SIMY
tarafindan sorun giderilmektedir. Talep
sistemi bu isleyisi ile tiiketicinin
malzeme ve mamul yiiziinden
magduriyetini 6nlemekte ve kosulsuz
tilketici memnuniyetini saglamak i¢in

kendi gorevini yerine getirmektedir.
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Servis Istekleri Girisi Programu

Diine kadar servis isteklerinin girigini
saglayan bugiin ise bilgisayar1 olmayan
yetkili servislerin malzeme girisinin
yapildigi, bélge mamul ambarlarinin
mamul isteginin girildigi ve ¢ok acil
taleplerin dagilima girmeden verilmesini

saglayan programdir.

Servis Istekleri Dagilimu Programi

Bolge Takim Liderlikleri'nde yetkili
servis, merkezde ise bolge ambarlarinin
isteklerinin ambar mevcutlar ile istek
karsilagtirmasini yaparak taleplerin
giderilmesini saglayan programdir. Son
bir aydan dnceki isteklere oncelik
vererek, son bir aydaki isteklerin ise
yiizdesel oranini bularak dagilimi
gerceklestirmektedir. BTL ve SIMY'nde
¢aligmaktadir.

Servis Istekleri Karstlama Programi

Dagilim sonrasi verilen malzemenin
verilen malzeme kadar

kesinlestirilmesini, malzeme alma



belgesinin dékiimiiniin tekrarim, bolge

takim liderliklerinde ambar adresleri ile Servis Istekleri Izleme Programu

hangi stoktan hangi yetkili servislere ne

kadar verilecek dékiimiinii, merkezde isteklerin belge numaras, tarih ve stok
ise RF sonrasi verilen malzemenin bazinda izlendigi programdir. BTL ve
otomatik olarak sisteme gegirilmesini ve SIMY'nde ¢aligmaktadur.

sistemden diigiiriilmesini saglayan
programdir. BTL ve SIMY'nde
caligmaktadir.
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BTL 1. Seviye Veri Akis Diagram
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Otomatik Siparis Hazirlama
Programi

Siparis Degistirme Programi
Mektup Cekme Programi
Emniyet Kontrolii Programi
Aylik Sarf Miktarlar1 Programi
Aqik Istek/Bekleyen Siparigler
Programi

Siparis Istatistik Programi

Acil Talep Program

Ambalaj Malzemesi Siparigleri

Programi



SIPARIS SISTEMI

Siparis sistemi, yetkili servislerin
miisteriye sundugu hizmet igin gerekhi
yedek malzemenin zamaninda temini
i¢in hazirlanmistir. Yetkili servisler,
bolge takim liderligi ve Malzeme
Yoneticiligi'nin ihtiyag duydugu
malzeme ve daha sonraki ihtiyaglar
karsilamak i¢in emniyet miktar1 da goz
Oniinde tutularak verilmesi gereken

siparigler hazirlanmaktadir.

Ana prensip : Yerinde, zamaninda ve

veterli malzeme

Sistem dizayn edilirken, tam bir miigteri
memnuniyeti saglanmasi gbz niinde
tutulmustur. Yetkili servis bir
malzemeye ihtiyag duydugu anda bunu
elde edip miisterinin sorununu
¢ozmelidir. YS gerekli malzemeyi
deposunda bulabilmeli veya bolge takim
liderliginden istedigi anda bu malzeme
bolge takim liderligi ambarinda
bulunmalidir. Bolge takim liderliklerinin
aylik olarak yaptiklan talepler de Servis
Isletmesi ambarindan derhal

karsilanabilmelidir.
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Bunun i¢in siparisler, sadece ihtiyag
duyulan malzemeye gore degil belli bir
emniyet miktar1 da diislintilerek
planlanir. Bu planlama yetkili servis,
bolge takim liderligi ve Servis Isletmesi

Malzeme Yoneticiligi bazinda yapilir.

Yetkili Servis siparisi

Bolge Takim Liderligi siparisi

Si Malzeme Yoneticiligi siparigi

Siparisler yetkili servisler, bolge takim
liderlikleri, SI Malzeme Yoneticiligi

sirasinda verilmektedir.

Her bélgenin sarfi ve tutmasi gereken
emniyet miktar1 farklidir. B6lge bazinda
siparig planim en dogru hazirlayabilen
kisi bolge takim liderliginde
malzemeden sorumlu kigidir. Bu nedenle
bolgelerin siparis planlamas: bolgenin

sorumluluguna birakilmisgtir.

SI Malzeme Yoneticiligi'nin siparig plant
ise Bolge Takim Liderlikleri'nin
gondermis oldugu aylik talepler ve SI
genel emniyet miktar1 da g6z oniinde

tutularak hazirlanmaktadir.



Firmaya siparis ¢ekilirken standart
ambalaj miktar1 dikkate alinir. Boylelikle
siparisler ambalaj1 bozulmadan temin
edilir. Ayrica siparis fazlasi malin

gelmesi engellenir.

Planlanan siparisler YS , BTL ve SI
Malzeme Yoneticiligi'nden firmaya
gonderildikten sonra, malzeme akist da
ters yonde malzeme dagihm

modiilleriyle saglanir.

Siparis sistemi ii¢ ana modiilden olusur :

Yetkili Servis Siparisleri

Yetkili Servisler miisteri hizmetleri igin
kullandiklart malzemeleri BTL den
saglar. Bu taleplerin BTL'ye
iletilmesinin ASOS programindaki
siparig modiilityle yapilmas: ¢alismalar:
bitirilmek tizeredir. Iletilen talepler BTL
ambarindan kargilanir. BTL'de dogru bir
siparis plani yapildiginda, YS
taleplerinin BTL tarafindan karsilanma

orant % 100 e yaklasir.

Bélge Takim Liderligi Siparisleri
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BTL aymi1 zamanda Yetkili Servis islevi
goérmektedir. YS fonksiyonlar1 yaninda
BTL, kendisine bagli YS'lerin taleplerini
karsilamak durumundadir. Siparis

sistemi BTL modiiliiyle ayda bir,

e Bagh YS lerin agik istekleri,

e BTL'nin son 12 aylik sarf ortalamasi,
e Malzeme idare sorumlusunun karar
verdigi emniyet katsayisi,

e BTL ambarindaki mevcut,

e Bir iist ambardan (SI ambar1) gelmesi

beklenen (daha 6nce verilmis) siparis

dikkate alinarak otomatik olarak sisteme
siparis giinlenir. Bu miktarlar tizerinde

degistirme imkan1 BTL'ye saglanmigtir.

BTL malzeme sorumlusu ayrica
planladig: siparisler i¢in teslim
tarihlerini sisteme tanitir. BTL siparis
modiilii, verilmesi gereken siparis
miktarim girilen bu tarihlere dagitarak
sisteme giinler. Boylece 2 ay i¢in
planlanarak SIMY ne gonderilen
siparislerin ilk giinden gonderilip
ambarda y131lma yapmasi engellenir.
SIMY siparis modiilii BTL taleplerini bu

tarihlere gore gonderir.



Kesinlestirilmis bu miktarlar Si
Malzeme Yoneticiligi ambarina agik

istek olarak aktarilir.

Bir tist ambardan dagilim sonucu
gonderilen malzeme bilgisi transfer
sistemiyle otomatik olarak BTL siparis
sistemine girer ve BTL de yapilan
dagilimla malzeme YS lere dagitilir; agik

durumdaki istekler kapanir.

BTL'den SI Malzeme Yoéneticiligi'ne
giinliik talep gonderilmez. Ciinkii aylik
olarak siparis verilirken emniyet
miktarlart uygun miktarda sisteme
tamtilir ve boylece karsilanamayan bir
YS talebi olmaz. Ama verilen siparigi
asan agik istek miktar1 olursa SI
Malzeme Yoneticiligi'ne bilgi icin

aktarilir.

BTL tarafindan girilen mamul
taleplerinin ise giinliik olarak merkeze
ulasmasi saglanmistir

SI Malzeme Yéneticiligi Siparisleri

SIMY Siparis modiilii, kendisine baglh

BTL lerini sipariglerini aldiktan sonra
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SIMY siparislerini hazirlar. Siparis
Sistemi SIMY modiilityle ayda bir,

e Bagli BTL lerin agik istekleri (Aylik
gonderilen planlanmis siparisler),

e Si 'nin son 12 aylik sarf ortalamasi,

e SIMY sorumlularimin karar verdigi

emniyet katsayisi,

e SIMY ambarindaki mevcut,

e Firmalardan gelmesi beklenen (daha

Once verilmis) siparis

dikkate alinarak otomatik olarak sisteme
siparis gilinlenir. Bu miktarlar tizerinde
degistirme imkan1 yine SIMY'nin

elindedir.

Sisteme siparis glinlenirken standart
ambalaj miktarlan dikkate alinir. Bu
miktarlar tizerinde degisiklik yapan
SIMY sorumlularinin sistemde
degistirdigi miktarlar da standart

ambalaja gore otomatik ayarlanir.

Siparis Sistemi BTL modiiliinde oldugu
gibi, sisteme teslim tarihleri giinlenir.
Sistemden siparis mektubu alinir.
Firmalara ¢ekilen siparis mektubunda bu
terminlere uygun malzeme gonderilmesi

istenir. Burada amag yine SIMY



ambarinda bir yigilmanin olmasim

engellemektir.

Siparig Sistemi SIMY modiiliine malzeme
girisi yan sanayiden gelen malzemeler
elle sisteme girilmektedir. Argelik
Isletmeleri'ne verilen siparisler de elle
sisteme girilmektedir fakat yakin zaman
i¢inde bu girisler de transfer sistemine
baglanacaktir ve girisler otomatik

olacaktir.

Ambalaj Malzemeleri Siparisi modiilii
firmalara gekilen siparisler i¢in verilmesi
gerekli ambalaj malzemelerini hazirlar.
Bu siparisler de gerekli firmalara gekilir.
Boylece siparisi verilen malzemeler
ambalaji yapildiktan sonra BTL' lere

gonderilir.

Siparis Sistemi BTL ve SIMY temel

modiilleri

Siparis sisteminin BTL ve SIMY
modiilleri, birbirleriyle 14 bolgedeki ve
Servis Isletmesi'ndeki A makinalarimin
bagl oldugu ag izerinden
haberlesmektedir. YS ile bolgenin
haberlesmesi ise dial up hatlar ile

saglanmaktadir.
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Siparis sisteminin BTL ve SIMY
modiilleri mantik olarak aynm olup BTL
ve SIMY yapisi ve sorumluluklarinin
farkli olmasindan dolay: kiigiik farklar

igerir.

Otomatik Siparis Hazirlama Progranu

Otomatik olarak sisteme siparis
giinlemektedir. Sistemde bulunan
parametreleri kullanarak siparisleri
hazirlar. Malzeme sorumlulari bu
parametreleri degistirerek siparig
miktarlarin1 dolayl olarak

degistirebilirler.

SIMY de ¢alisan program siparisleri
firma bazinda hazirlar. Siparis
hazirlanirken stogun katalogta tamiml1
olmas, kilitli olmamasi, kontenjani
olmasi, kross-referansi olmasi gibi
sartlar aranir. Bu sartlar saglayamayan

stoklann sorunlan belirtilir.

Siparisler hesaplanirken firmalarin
bildirdigi standart ambalaj miktar
dikkate alinir.



Siparis Degistirme Progranu

Otomatik siparis hazirlama ile hazirlanan
siparisler {izerinde degistirme yapilabilir;
yeni siparis giinlenebilir; onceki
siparigler izlenebilir. Siparisler istenirse
malzeme sorumlusu tarafindan

kapanabilir.

Yeni giinlenen siparigler tizerinde
otomatik siparis hazirlama
programindaki gibi kilit, kros, katalog

vs. kontrolleri yapilir.
Otomatik siparis gibi sisteme girilen
siparislerin standart ambalaja uygun

olmasi esastir.

Mektup Cekme Programu

Siparisler tizerinde gerekli degisiklikler
yapildiktan sonra BTL tarafindan ag
tizerinden SIMY ye ¢ekilir. SIMY
tarafindan da firmalara ve isletmelere

gonderilir.

SIMY de ise yazili bir mektup dékiimii
alinip firmalara fakslanir. Program,

siparisleri firmalara ag tizerinden
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gonderebilir. Bunun igin firmalarla bir

dial-up hattin kurulmasi yeterli olacaktir.

Emniyvet Kontrolii Programi

Malzeme sorumlularinin ellerinde
bulundurmak istedigi emniyet stogunu
ayarlamalarini saglar. Otomatik siparis
hesaplanirken bu katsay1 géz 6niinde

tutulur.

Avlik Sarf Miktarlat Progranu

Sarf miktarlar1 siparislerin
hazirlanmasinda kullanilmaktadir.
Ambar ve stok bazinda sarf bilgileri her
ay ambar baglandiktan sonra SIMY ve
tiim BTL lere yiiklenmektedir. Siparis
miktar1 hesaplanirken stogun 12 aylik

ortalama sarfi emniyet katsayisi ile

carpilir.

Ayrica her BTL nin digerlerinin sarfini,
stok ve ambar bazinda izleyebilmesi de
malzeme sorumlular i¢in bir fikir

vermesi agisindan faydalidir.

Actk Istek/Bekleven Siparisler

Program



Ay i¢inde ambarlarin durumlarin siirekli
takip etmek igin hazirlanmigtir. Stok

bazinda,

o Agcik istekler

e BTL acil talepleri
e Beklenen siparisler
e Ambar mevcudu

o Gegici girig

e Gegici gikis

o Sarf

e Emniyet katsayisi

e Olas siparis

bilgileri verilir.

Siparis Istatistik Programi

Verilen siparislerin kargilanma bilgisini

verir. Siparisler ii¢ durumda bulunabilir :

e Karsilanan siparigler - tamami gelen
siparigler

e Kismen karsilanan siparigler - bir

kism gelen siparisler.

e Hig kargilanmayan siparigler - gelen

= ( siparisler.

Bu ii¢ durumdaki siparislerin toplam

saylya orani % olarak belirtilir.
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BTL igin bu bilgi SIMY nin siparisleri
karsilama oranim verir. SIMY iginse
firmalara siparisleri karsilama bagarisim

bildirmek agisindan gereklidir.

BTL ve SIMY Acil Talepleri Programi

Acil talep : Siparig doneminde verilen

siparisi asan talep.

BTL lerden giinliik talep akis
kesilmistir. Fakat BTL de planlanan
siparigi asan ihtiyaglar olursa bunlar
SIMY ye bilgi igin aktarilmaktadir. Sarf
ve emniyetler ile bolgenin 6zelliklerini
bilen bir malzeme sorumlusu en dogru
siparig plamim ¢ikaracak ve boylece BTL

de malzeme yoklugu ¢ekilmeyecektir.

SIMY ise kendine gelen acil talepleri
dikkate alarak yan sanayi ve
isletmelerimize acil siparis ¢ekebilir.
Fakat siparis ¢ekilirken firmalarin
kendilerine 6zgii bir tiretim programinin
oldugu da unutulmamalidir. Normal
siparisler bu program dikkate alinarak en

geg her ayin 22 sinde gekilmelidir.



Ambalaj Malzemesi Siparisleri
Programu

Siparig verilen malzemeler :

e firmadan ambalajli gelebilir (firma
kendisi ambalajlar).

e SIMY de ambalajlanir.

e SIMY tarafindan gonderilen ambalaj

malzemeleriyle firmada ambalaj1 yapilir.
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Ambalaj malzemeleri siparisi esnek
raporlarin gerekliligi diiiiniilerek PC

ortaminda Access'te yapilmistir.
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e Firma Kontenjanlar1 Programi

e Ithal Giris Fiyatlama Programi

e Yan Sanayi Fatura Girisi Programi
e Yan Sanayi Fatura Kesme Program
e Mamiil Agaci Giinleme Programi

e Parametrik Bilgiler Program

e Firma Kontenjanlan Izleme

Program

e Firma Bilgileri Izleme Programi

e Kontenjan - Fiyat izleme Program
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SATIN ALMA

Satin alma sistemi; yan sanayi firmalarin
firma kontenjanlarinin ayarlandigi, yan
sanayi faturalarini kesen ve bu
faturalarin girigini , genel faturalarin
kesilmesini, mamul aga¢ parametrik
bilgilerinin girigini, mamul agaci
giinlemesini, kurlarin izlenmesinin,
firma bilgilerinin izlenmesini saglayan

programlardan olugmus alt sistemdir.

Ana Prensip : Malzeme ihtiyacint

zamamnda ve planl sekilde yan

sanayinden temin etme

Talep sistemi sonucu olusan malzeme
ihticanin siparig sistemi ile yan sanayiye
ulastirilmasinin ardindan satin alma
sistemi devreye girmektedir. Yan
sanayiden gelen malzemenin, ambara
girisinden gelen malzemenin
muhasebelestirilmesine kadar uzanan
alanda sistem gerekliliklerini yerine
getirmekte ve herhangi bir yerdeki yan
sanayi hatasindan muhasebe hatasina
kadar olan yanlislan kullaniciya

bildirmektedir.
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Firma Kontenjanlar: Programi

Yan sanayinin kontenjan oranlarinin
tarih bazinda ayarlandig1, yan sanayi
tekliflerinin girildigi diger isletmelerle

beraber ortak kullanilan programdir.

Ithal Giris Fivatlama Program

Sirket disindan alinan malzemelerin veya
maliyeti kesinlesmemis ithal giriglerin
gegici fiyatlandirmasinin yapildigs,
kesinlesen ithal maliyetlerin girildigi

programdir.

Yan Sanayi Fatura Girisi Programi

Yan sanayiden gelen irsaliye girislerinin
fiyatlandirilmasinin ve gelen fatura ile
otomatik fiyatlama arasindaki

karsilastirmanin yapildig1 programdir.

Yan Sanayi Fatura Kesme Programu

Yan sanayi fatura girisi programi sonucu
olusan fatura - otomatik fiyatlandirma

farkinin muhasebelestirilmesinin



yapilabilmesi igin gerekli kayitlarin Parametrik Bilgiler Programi

programdir.
Mliyet bilgilerinin gériilmesi istenen
Mamul Agaci Giinleme Programu mamiillerin mamiil kodlarinin girildigi
ve boylece harcanan zamanin azaldig:
Mamul agag stoklarinin baba-ogul programdir.

bigimde giinlendigi ve servis

isletmesinde herhangi bir mamiiliin Firma Kontenjanlari izleme Programi

maliyet bilgisinin elde edilebilmesini

saglayan programdir. Herhangi bir firmanin istenen
tarihlerdeki sipariginin, talebin, firma
6nreilerinin ve kredilerinin izlendigi

programdir.
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BTL ACIL TALEPLERI

BTL acil talepleri SIMY tarafindan  dalinan  Acik  istek/Bekleyen
dokumune cikmakia ve bolge, stok bazinda izienebilmektedir. BIL
acil falepler BTIL malzeme sorumlusu performansini gosteren oir

kriterdir.
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AYLIK SARF MIKTARLARI

Sarflar tum BTL ve SIMY siparislerinde sarf * emniyet olarak formulde
yer alir. Sarfi bir nedenle dusuk olabilecek Urinler icin (yeni
mamuller) emniyet katsayisi yuksek futularak yeterli miktarda stok
futulabilir.
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EMNIYET KONTROLU

Siparis hazinanirken kullanilan mantik her BIL ve SIMY ambarnda
pelli bir miktar stok futulmasini  gerektirir.  Bunun konfrolu bu
program ile malzeme sorumlusundadir.

Siparis formulunde sarf * emniyet ile stoklanmasi gereken miktar
toplam siparise yansir.
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MEKTUP CEKME

Otomatik siparis ile hazirlamip siparis degistirme programiyla
kesinlestirilen siparisler BTL ler tarafindan SIMY ye acik istek olarak ag
tizerinden gonderilir. Bunun disinda ay igersinde gilinliik malzeme talebi
SIMY ne gelmez.

g

o

SIMY tarafindan ¢ekilen mektuplar ise mektup kagidina dokiiliip firmaya
faxlanmaktadir.
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SIPARIS DEGISTIRME

Yeni siparis gunleme, mevcut siparisleri degistime, izZeme ve
kapama yapilabilir,

e Ofomatik siparis hazimlama formultyle siparis miktan sifir ¢ikarsa
siparig hazanmaz. Gunleme opsiyonu ile yeni bir siparis kayd
yaratir, Istenen miktarda siparig girilir.

Siparis gunlenen kalemler icin kilit, kros, katalog, katalog detay
kontrolleri yapilir ve sorunlu stoklar belirtilirek bunlara gunleme
yaplimasi engelienir.

Otomatik siparis mantigiyla gunleme de 4 termin Uzerinden
yapilir.

e Ofomatik siparis ile hazrlanan siparigler Uzerinde degistimme
yapilabilir.

e Verilen siparisler (acik ve kapal durumdakiler) izienedbilir.

e Normmalde malzeme girsi yapildikca kapanan siparisler,
malzeme sorumlusu tarafindan manuel kapanabilir
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Sipary BTL siparisleri (Acik istek
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Siparis
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Siparis
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(fax) ompall
Siparisler
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Isletmeler .
Malzemesi Ambalaj
Ambalaj Malzemesi

Firmalan

SIMY 2. seviye Bilgi(Veri) akis diyagrami

Servis lsletmesi Malzeme Yoneticiligi Ikinci Derece Bilgi Akigt
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OTOMATIK SIPARIS HAZIRLAMA

Otomatik olarak sisteme siparig
gunlemektedir. Sisternde bulunan
parametreleri kullanarak siparigleri
hazrriar. Malzeme sorumlulan bu
parametreleri degistirerek siparig
miktarlanni dolayl olarak
dedistirebilirler. Siparis hazirlanirken
kullanilan formdal

e Siparis hazirlanan kalemler sarf,
emniyet, acik istekler, mevcut,
beklenen siparis ve siparis
miktarnyla birlikte dokim
hazrlanir.

e« Sarf bilgileri her ay ambar
baglandiktan sonra otomatik
olarak BTL ve SIMY
bilgisayarlanna taginiyor. BIL
lerde yalnizca BIL ye ait sarf
bilgisi dikkate aliniken, SIMY de
tUm BTL lerin kumule sarfi
dikkate alinir. Siparig sisteminde
bir stok icin sarf bulunurken o
stogun son 12 aylik sarfinin
ortalamasi alinr.

Her BIL diger tUum bolgelerin
sarfini ve SIMY nin sarfini

izZleyebilmektedir. SIMY de kendi

sarfini ve tum BTL lerin sarfini

izleyebilmektedir. Bu, malzeme

sorumiularnna stok sarfi
konusunda en dogru bilginin
verimesini saglar.

s Emniyet kafsayilannin tUm
kontrolu malzeme
sorumlulanndadir. Bu katsayi
Uzerinde degdisiklik ile sorumlu
ambarda tutmasi gereken

malzeme miktann ayarlayabilir.

Ornedin yeni ¢cikan mamullerde
cok dustk bir sarf
clkacagindan, emniyet katsayisi
arftinlarak yeterli mikiarda stok
tutulmast mumkunddr.

e BILicin agik istek YS lefin
talepleridir. SIMY icin ise BTL nin
planlayip ayda bir gonderdigi
sipariglerdir,

¢ Mevcut, stoklann ambarda
bulunan miktandir.

e Beklenen siparig, BTL veya
SIMY'nin daha énce verdigi
siparisten gelmesini bekledigi
miktardir.

e  Bir stoga siparig ¢ekilebilmesi
iGin :

1) Stok katalogta tanimii olmaldir.
2) Katalog detay dosyasinda
mevcut olmalidrr.



3) Stok kilitsiz oimalidr.
4) Kross-referansi oimalidr.
5) Kontenjani olmalidr.

¢ Siparig hazinanamayan stoklann, siparis hazlanamama nedeniyle birlikte ddkimu
hazidanr.

Siparis hazinama formuliyle olugturulan siparis miktannin tek bir sevkiyatta gelmesi halinde
ambarlarda tkanikliga yol acacadi agikhr. Bunun igin miktar malzeme sorumlulannin
belinedidi bir sonraki ay icindeki dért tarihe dadilr.

Otomatik siparis hazimama moduliyle hesaplanan miktar BIL de,

1. termin : sarf * emniyet / 4 + agik istek - meveut - beklenen siparig
2. termin = 3. termin = 4. termin = kalan / 3 .

SIMY ambarnnda bu fermin tarihlerine gére dagiim yapilir ve malzeme sevkiyah yapilir.
Firmalara génderilen siparis mektubunda ise malzeme 3 fermine bdlunerek génderilir.

Siparigler SIMY de firmalann bildirdigi standart amibalaj miktarianna gére ayaranmaktadr.
Cunku firma ambalaj yaphd mikiar kahnda siparis istemektedir.
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FIRMA KONTENJANLARI GUNLEME

Firma kontenjanlannin ayarlanmasini veya firma bazinda fiyat
dedisikliklerinin yapimasini saglamaktadir. Degdisiklikler sirasinda
kullanicidan tarih alinarak dedisikliiklerin bu tarihten sonra gegerli
olmasini saglamaktadir.
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Firma Kontenjanlari Ana Menusu

Kontenjan oranlan secildiginde firma, stok ve tarih bilgisi
kullanicidan istenmekte ve kullanici farafindan girilen oran istenen
stok icin girilen tarihfen itibaren gecerli olmaktadir.
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Yan sanayiden gelen malzeme fatura girisinin yapiimasini saglamaktadir, Fatura
girisinin yaplimasindan sonra irsaliye Uzerindeki stoklar kontenjan fiyah Uzerinden
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Isaretienen irsaliyelerin stoklan daha sonra kontenjan fiah Gzerinden fiatlanmakta ve fatura ile
irsaliye arasinda fark olup olmadigi saptanmaktadir.
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YAN SANAYI FATURA KESME

e

e

Yan sanayiden gelen faturalann irsaliye girislerinin fiyatlandnimasindan sonra
fatura miktan ile irsaliye arasinda fark varsa fark kadar futar icin fatura yaratma
amactyla gerekli bilgileri hazilamakia ve Mali Isler Yoneticiligi tarafindan bu
bilgilere dayanilarak fark faturasi alinmaktadir.
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SERVIS ISTEKLERI GIRISI
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Yeftkili servis taleplerinin girimesini, BTL mamul taleplerinin
girilmesini ve acil taleplerin dagiima girmeden "AL" lama yontemi
le malzeme verilmesini saglamaktadir.
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Servis kod ve belge numarasi girildikten sonra stok ve miktann giriimesi icin
ekran gelmekte ve bu ekranda istenirse girilen belgenin dagiima "fptal
hanesine "AL" yazilarak girilmemesi saglanir. Bu belgedeki stoklann

kesinlestirilerek cikisi saglanir.
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SERVIS ISTEKLERI KARSILAMA

Dadim sonrasi veriimesi planianan stoklann kesinlestirimesini, malzeme alma
belgesinin tekranni, ambar adresleri ile hangi sfokfan ne kadar verilecedini
belirten dokumua saglamaktadir. Dokumleri servis siraisnda oldugu gibi stok
srasinda da vermektedir. Malzeme ¢ekis dokimU kamyon sevkiyating dusunerek
toplu sekilde tek bir dokum sekilde alinabilmektedir. Bu malzeme hazilanmasini
kolaylastimakta ve hiziandirmaktadir. Boylece ilgili kisi ayni stoga farkli servisler
icin devamli gitrmek zorunda kalmamaktadir. Kesinlestirme sirasinda dagihim
tarafindan verilen miktarlara oynanabilmekte ve bu miktarlar artinhip
azallabilmektedir..
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SERVIS ISTEKLERI DAGILIMI

BIL'inde yetkili servis, SIMY'nde BIL isteklerinin ambar mevcutlar ile
karsilastirmasini yapark malzeme verisi ayarlamaktadir. Bir aydan onceki isteklere
oncelik verimekte ilk dnce bu istekler kapanmaktadir. Son bir ay icerisindeki tum
stok istekleri hesaplanmakta ve her yeikili servis veya BIL icin agirlikli ortalama
hesaplamaktadir. Bu agirlkl ortalamaya gore istekler karsianmaktadir.
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BOLGELERE FIAT YOLLAMA

SIMY'de girilen malzeme ve iscilik fiatianni BTL'ne yollamaktadir. BIL ile hat
olmadigi zaman yollama islemini yapamamasina ragmen hattin gelmesini
beklemekte ve hat ne zaman gelirse gitmeyen Bil'lere yollama islernini
tekrarlamaktadir, Bu islemi tum Bil'lere yollayan kadar yapmaktadir. Yollama
islerni BSY fransfer sistemni ile gergeklestimektedir. Dolayisiyla bilgi kaytol diye bir
sey s6z konusu bulunmamaktadir,
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Bolgelere Fiat Yollama Programi Ana Ekrani
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Bdlgelere Fiat Yollama Kontrol Ekrani
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AMBAR YERLESTIRME

Merkez ambarda ve bélge ambarlannda stok - ambar yerini olusturmaktadir,
Merkez ambarda ambar yeri depo - sira - dolap - kat - gdzden , bolgelerde ise
kat ve gdzden olusmaktadir. Malzeme gekme listlerinde stok bilgisinin yanina
ambar yeri de basilarak malzeme ¢cekme islemi oldukca basitlestiriimistir. Servis
Merkez amban otomasyon sistemine gectikten sonra SIMY'nde program
kullanirm sikigr gittikce azalacaktr

Stokla ilgili femin kodu, onceligi ve fiyat grubu parametierinin saklandigr dosyay
stok ve ekran bazinda gunleyen programdir.
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KATALOG DETAY PROGRAMI

Stokla ilgili temin kodu, onceligi ve fiyat grubu parametlerinin saklandig
dosyay stok ve ekran bazinda gunleyen programadir.
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TEMINI
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Katalog Detay Programi DUzeltrme Ekrani

Temin Kodu parametresi siparis gekildikten sonra stogun nasil sekilde ambalajlanacagini
gbstermektedir. 1,2 ve 3 de@erlerini alabilmektedir. 1 degeri stogun yan sanayide
ambalajlanarak gelecedini, 2 dederi yan sanayiden gelen stogun ambalajlanmak Uzere
ambalqj firmasina verilecedini, 3 ise stogun merkezde ambalajlanacagini gostermektedir.

Fiyat grubu parametresi stogun fiyat grubunu belifmekte ve hareketinin engelnmesi istenen
stoklar icin bu parametreye 999 girimektedir. Merkezde glnlenen bu dosya BSY fransfer
sisterni ile bolgeler ulastinimakta, kilitlenen stoklann girisinden, dagifimina ve ¢ikigina kadar tum
islemler yapllamamaktadir.

Liste malzemesi parametresi dnemli stoklar igin (moftor - kompresér gibi) stoklar igin
kullaniimakta ve bu stoklann isteklerinin kontrol altinda bulunabilmesi icin kullanimaktadir. Bu
stoklarnn eskisi ve yenisi bire bir dedistiimekte ve bdlgelere miktar olarak bu stoklar
z7immetienmektedir.
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STOK HAREKETLERI iZLEME

Herhangi bir malzemenin herhangi bir ambardaki istenilen tarinler arasindaki
hareket kayitlanni gostermektedir. Bu islem yapilrken istenirse sadece belirli bir
islemn kodunu veya belifli bir karsi ambara yapilan veya belirli bir hesap koduna
yapllan hareketler izienebiimektedir.

£) MT - ARBIMS3D
fle Edt Options Help
ARBIM MALZEME IDARE

SISTEMI

AMBAR NO

TOK NO ...

TARIH
IN TARIH

KARSI AMBAR ~ FIRMA

HESA ISEMRI .....
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1 REY Poll LTAI

HPBIMQd IP191 # Bl 545 S5 JUBAT ,1996 P
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Stok Hareketlerl Giris Ekrani

Hareketler istenen tarihler arasinda tarih sirasiyla belge numarasi ve miktar
bazinda ve islemin hangi cesit bir hareket oldugunu gostermekte ve islem tutarli
ise futarnni da belirtilermktedir.




3 MT - ARBIM30

ARBIM MALZEME IDARE SISTEMI
TOM HAREKETLER | MERK.SERV.MLZ.AMB.

BEK KAFAST (KUGLK)
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11271
11788
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MALZEME GIRISI

Yan sanayi ve didger isletmelerden gelen malzemenin merkez malzeme
ambanna numaraténa belge ile girisini yapmaktadir. Gelen ik once kalite
kontrolUnUn yapimasi amaciyia gegici girisi yapiimakfadir. Malzemenin sisteme
girisi yapilirken siparis konfrolt yapilimakta ve siparisi olmayan stokiann girisine izin
verilmemektedir

Fis Tarihi
Fis Mo

Irsaliye Tar
Gelen Miktar ....
Isteyen Daire ...
»

S JUBAT , 1995 PAZARTESL
Forms CAPS Ins

IP131 » &1 MIS 9739~ 495
17 Pege 1 REV Poll LTRT

ARBIM3A
Row 3 Col

Malzeme Girisi Programi Gegici Giris Ekrani

Gecicl girisi yapilan irsaliye kalite kontrolinden sonra kabul veya red edimek
amacyla kabul - red ekranina girilir. Girilen irsaliye fis numaras girildikten sonra
fis Uzerinde gerekli dUzenlemeler yapildiktan sonra fisin son kaydi sisterme
yaplmaktadir.
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MAMUL HAREKETLERI

Merkez mamul ambarlarn ve bolge mamul hareketleri arasindaki transfer
hareketlerini, satis ve iadeyi, sair hareketlerini gerceklestirmektedir. Ambarlara
hareket yaratmakia ve her cesit hareket icin ayn numaratori belge

basmaktadrr.

Diger isletmelerden gelen mamuller fransfer hareketi yaratilarak Merkez Marmul
Ambar'na giris yaratimaktadir. Merkez Mamul Ambar'ndan BTL Mamul
Ambarlarna cikis fransferi yaratilarak mamul frasnferi gerceklestirimektedir,

£ MT - ARBIM30

File Edt Opone Help
REIM SATIS SISTEMI

ARCELIK MAMULLERININ HAREKETLER

URETIM DEN GIRIS VE IADE ...ovvvvuns
,HTINHLHH ILE BIRIS VE IADE ccsaenis
(DIGER FIRMA) GIRIS VE 1
JEN BOLGELERE SEVKIYAT
AR ARASI TRANSFERLER
SATIS VE TADE vcenernnn
FATURASIZ PER DE SATIS
ICAT VE TADE ...covevene
SAIR HAREKETLER .....
MUHASEBE HAREKETLERI
KONSINVE CIKIS +ovvuvernne

EMANET  MAMULLERIN HAREKETLERI
GIRIS VE IACE .....
AMBARLAR ARASI TRHA

CIKIS VE IADE

SFERLE

ARBIMIB ~ IP191 7 61 9739~ 32 5 JUBAT

23 Col 68 Page

MIS
1 RE¥ Poll LIRI

Mamul Hareketlerl Prograrmi Ana Ekrani

P4

, 1995 PAZARTESL
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File Edit Options Help
ARBIM SATIS SISTEMI

AMBARLAR ARASI TRANSFERLER

CIKIS AMBART ..vvvnvnrnenenannnns

BELGE TARIHI .....(YYAAGG).....

GIRIS AMBARI cevvcsvsvovsisnnonnos
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ARBIM9B ~ IP191 » EB1 MIS 97397 358 S JUBAT ,1996 PAZARTESL #
o 9 Col 58 Page 1 ROV Poll i_TFIZ Forms CAPS Ins

Ambarliar Arasi Tronsf_er Ekrani

£ MT - ARBIMS0

File Edit Options Help
ARBIM SATIS SISTEMI

AMBARLAR ARASI TRANSFERLER

CIKIS AMBARI : 958 REVIZYONLU MAMUL AMB BELGE TARIHI : SG6@141
GIRIS AMBARI : 983 KADIKOY SERV.MAMUL A BELGE NO : 449071
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SERVIS ISTEKLERI IZLEME

Yetkili servislerin veya BTL'lerin girilen acik veya kapali servis
isteklerinin istenen iki tarih arasinda servis veya belge numarasi
bazinda izlendigi, sonucun ekrana veya istenen yerde yazicidan
cikmasini saglayan programdir.

) MT - ARBIMSD
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L Ambarlar arasi hareketleri belge numarasi ve belge tarihi bazinda
yaratmaktadir.
Merkez ambardan cikan fransfer kayitlan bolgelere elektronik ortamda
ulasmakta ve gecici hareket kayitlanna ofurmaktadir. Ambar sorumlusu daha
sonra gelen transfer belgesi ile gecici belgeyi karsilastirmakta ve gecici belge
uzerindeki miktarlar ile oynayabilmektedir. Boylece yanlis miktarda gelen stoklar
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) MT - ARBIMS0
fle Edt Qptions Hep
ARBIM MALZEME IDARE SISTEMI

BELGE TARIHI : SG682@l
BELGE NO :
MALZEME TRAMSFER BELGESI
AMBAR v .8
KARSI AMBAR : 9@3

STOK NO MIKTAR TUTAR ADRES

5 ARBIM3B ~» IP191 » GBI HIS 9?39# cl7 5 JUBAT ,1998 PAZARTESL £i
oww 1 Col 79 Page 1 RCY Poll LTAI Ferms Ins
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AMBALAJ MALZEMELERI SIPARISI

Standart ambalaj adetleri, verilen siparislerin (A sisteminden
dump) temin tipleri, kullanian kutu tiplerine gore siparis edilecek
ambalaj malzemesi miktarlan hesaplanir.

Ambalaj Malzemeleri Siparisi Ana Menu
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3 TABLO GUNLEME

Tablo Gunleme Ekrani
I
Firmalar ve stoklar ile ilgili femin tipleri, kutu tipleri gunlenir.

22 RAPORLAR

KUTU SIPAR.IS LISTESI -1 (9*******)
KUTUSIP:‘&RIS LISTESI -2 (KHtoky

Raporiar BéIUmu

Istenen Raporlar Secilerek ekrana getirilir, yazicidan dokulebilir.
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SIPARIS SISTEMI BILGI AKIS DIAGRAMI

Siparis sistemni bilgi akis diagrami asagida verilmigtir.

Mily teri

Depo

\ Yetkili
Senvis

Firma Si Amban

Ambar Mis teri
|

3 A /—

X 5

. 3
\ W
Sipariy ve Malreme . . Siparis ve Mabseme . Sipariy ve Malceme.
nkiyi BTL Sipar aki " Sipari akiye
Y kit l ’k‘ﬂlhl‘
< » |

Modli g _»  Sistemi
A / '.\ /

+—>
ali— | .\
'y ~ A ~_
A A
1 v
Yy ——y- T
- - - — - — .
(\, > e > < 2
Yetkili Servis BTL Vecri tabam Sl Veri tabani
Veri tabani
N 7 S g SN g
Servis 1 s letmesi Malzeme Yoneticilig

Yetkili Servis

Siparis sistemi bilgi aki 5 diyagram
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YETKILI SERVISLER

Yetkili servislede birinci derece bilgi akisi asagida gosterilmistir.

Miis teri |
A
Malzeme
akisi
,—"_'_h-u.
[ .,"" -'"\ . .
Yetkili Servis  Hizmet fisi
YS deposu Malzeme Siparis bilgileri
———— — ’ - < S
Siireci
————— = . (ASOS)
A / = N T
YS 4 A
Malzeme siparis leri

/ | Siparigve

X HF bilgileri
P T |
"BTL Siparis |
Siireci
v
Mo — e T
5= _—

- YS veritabam

YS 1.sevive Bilgi(veri) akis divagrami

Teknisyen



BOLGE TAKIM LIDERLIKLERI AKIS DIAGRAMI

Bolge takim liderliklerindeki bilgi akisi asagida gosteriimistir.

Miis teri

Operator L
(Teknisyen) A
e Malzeme
HE
Bilgileri
. ¥ N\ v
4 S siparigteri o YS NN BTL Siparis veadl 2
f . (blast PC-A sistemi siparigleri 3 b S1 MY
YS Siparis (blast) % - / i talep akist S
DA PTG » transfer (Fxpress) S e N " Siparis
Sistem’ x Hrecl BTL Siparis S ~ el
. § S Modiili
.“\_ g \ / / S L . N
e ——— A T—— Malzeme aki s —
Malzeme > ~ A | (transfer sistemi)
Malzem i slemleri > o~ Sijaris BTL
AL '_/"" izt rlama SUs
Pt verileri
BTL v
amban e

BTL |.sevive Bilgi(veri) aki a



SERVIS ISLETMESI MALZEME YONETICILIGI

Servis Isletmesi malzeme  yoneticiligi birinci  derece  bilgi akisi asadida
gosteriimistir.

Yan
sanayi
Malzeme
Sorumlulan A

v Malzeme

\ . Si MY
aki s
Yan Sanayi

Siparis __ Siparis leri
ve stok bilgileri

= v
BTL Sipariy ve Acil talepleri ."“-‘__»-"’_ 5"‘-\ SIMY | sletme
BTL Siparis (A sistemi agi) o Si MY siparis leri |
Sistemi Sipari :
istemi < s'P ik (s 1 sletmeler
. Siireci )
Malzeme Akt si /
. 7 ——
— Malzeme aki g1
A
Siparis bll .
Hazirlama Siparis
verileri
| v
e - A

S veritabam
—

IMY rive Bilgi{veri) nki s divagram
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Siparisler firnalara gekildikten sonra bunlar igin ambalaj malzemeleri siparis edilir.
Ambalaj malzemeleri siparig programi PC orfaminda yazilmistr.

SERVIS ISLETMESI MALZEME YONETICILIGI
AMBALAJ MALZEMELERI SIPARIS SISTEMI KULLANMA KILAVUZU

Ambala] malzemeleri siparig programi, A sisteminde her ay hazirlanan
aylk malzeme siparisleri igin gerekli olan ambalaj malzemeleri  sipariginin
hazranmasi icindir. Proje daha onceden Accesste yazilan bir program
vasttasiyla yapiliyordu. Ancak A sisteminde hazilanan siparis  miktarlan  u
programa otomatik olarak girilmiyordu.

Yapilan dizenlemelerle ;

- Accesste daha 6nceden kullanlan programin birgok gereksiz rutini
atiimis ve sade bir hale getirilmigtir.

- Rahat kullanim igin kullanici ara birimi hazianmigfir.

- A sisteminde hazilanan aylk malzeme siparigierinin programa girimesi
sadlanmugtr. (file express ile)

Ambalaj malzemesi siparisi hazinama prosedaru
A sisteminde yapilan islem:

e A sisteminde sipariglerin hazilanip siparis mekfubunun gekiimesi. Mektubu
gekimeyen siparise ambalaj siparisi haznanmaz.

e A sisteminde hazirlanan siparigleri file express programinin okuyabilecegi bir

dosyaya indirimesi. Bunun igin A sisteminde SEB96002 kullanicisi athndaki siparis
grubuna giriniz ve Siparis dump STG/860 programini galstinniz.
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C) MT - arbim90/1

File Edit __Qpﬁcnsgiﬁgjn‘:_ . o o , -
SIPARIS - 18:19:84

Action: b )
HOme PRev GO PArent COmnd (Press SPCFY for Help)

GUNLEME4 iZLEME4

Yeni Siparis Programi (STG851) Aplik Sarf Miktarlar: (S5TR831)
Gegmise yonelik siparis-STGB53 Siparis Malzemeleri (5161603)
Mektup Cekme (5TGB57) Stok Statiisu Izleme  (5TRB54)
Termin Programi (STG583) 3 Giris irsaliye Detayi (S5TR131)
Mektup Adres Ginleme  (S5TG19) -
Siparis dump (5TGB6A)

Choice: b

Window MARC-1 at ARBIMOG

“age i :

e Ilk tarih ve son tarin giriniz.

ARBIM9G ~ IP191 ~ 168  SEB96DG2 8171-8215 12 ,1996 CUMa
5 e Sl i el

UV Poll LTal

12 Eol J5 P

Ik tarih olarak siparislerin sisteme gunlendigi tarihi girlmelidir.  Siparisler ki
sekilde sisteme girilmis olabilir.
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- STG/855 otomatik siparis programi ,
ik tarih olarak STG/855 in ¢alismaya basladidr tarih giriimeli.
- STG/851 programinin gunleme opsiyonuyla.
ik tarih olarak siparisin gunlendidi tarih girilmeli.
Program bitince kag kayidin dosyaya yazidigi mesaj satinnda gorulebilir.
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B) PC de yapilan igslemler

e PC uzerindeki file express programi ile bu dosyayr A sisteminden PC ye
aktanniz.

Bunun icin PC de Ambalaj Malzemeler Siparisi grubu altindaki Siparis kopyala

simngesini mouse ile cift fiklayarak file expressi  ¢alstinniz. File express Complete

durumuna gelince kopyalama tamamlanmustir.

Ambalaj Malzemeleri Siparisi grubu altindaki siparis simgesini mouse ile gGift
klikleyip programi ¢calighnniz.

e
. S
. 1 § A ng i
e : @@mg .

(R S §_§
TABLOGUNLEME §

m% G e e
i A A A A A A e
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e Tablo gunleile,

- PC ye file express ile kopyalanan dosya siparis gunle opsiyonu ile access
programina gunlenebilir. File express ten sonra yapilmasi gereken ilk is budur.
Boylelikle PC deki programin bilgileri guncellenmig olur. PCye file express ile
kopyaladigimiz dosyanin normal bir text dosyadan farki yoktur. Bunu siparis gunle
programiyla Access'e admaltyiz.

- Burada kullanic istegine bagl olarak Access tablolanna gunleme
yapilabilir. Su anda gunlenebilen dosyalar :

ARC1 : Ambdadlq;j tipleri.

KONTENJN: Temin tipleri.

istediginiz dosyay isaretleyip tablo glnle ye basiniz.

 FomView o T - i &.5&» ;WWQ.M f I

Bu ekrandan cikis simgesini Klikleyip cikiniz.
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¢ Ana ekranda raporiar tusuna basarak raporlar iZieme ekranina girilebilir.
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Burada asadidaki listeden bir rapor segip géster tusuyla bu raporu
gbrepilirsiniz. Menu veya toolbardaki simgeler vasitasiyle

- print alinabilir,

- print setup yapilabilir,
- rapor kapanabilir.
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5 - SONUC ve ONERILER :

Arbim igletim sistemi Argelik 'in Gretim yapan
isletmelerinde ve Servis isletmesinde kullanilmaktadir.Fakat
Servis isletmesi yapi olarak diger isletmelerden farkliliklar
gbstermektedir.Bu nedenle bu programiarn kullaniminin servis
teskilah icin pek esnek olmadigi géralmektedir.

Servis isletmesi yapi olarak 11 ana bélgeden
olusmaktadir.Bu bélgeler tum yurt sathina yayimigtir.Bu
bélgelere ait 550 yeftkili servis vardir. Arbim igletim sistemi tretim
isletmeleri , Servis isletmesi ve 11 Bolge Takim Liderlikleri
arasinda bilgi akisinin saglanmasi igin kurulimusgtur.Ancak yetkili
servisler bu sistemin diginda kalmigtir. Bolgelerle servisler
arasinda data akigi kagit otraminda yapilmaktaydi.Elde edilen
datalar Bélge Takim Liderligi tarafindan bilgisayar ortamina
girilerek merkeze iletilirdi.Merkez ambar da bu datalar
dogrultusunda planiama yapardi.

Musterinin direkt iligki kurdugu birim, yetkili servisdir.EGer
yetkili servis musterinin sorununu ¢gézemezse Bélge Takim liderligi
devreye girerdi.Problemi bolgede ¢ozemezse merkez devreye
girerdi.Bu da ¢cok zaman kaybina neden olurdu.En blyuk
problem de zamaninda malzeme temini edilememesinden
kaynaklanmaktaydi.Merkez, planlamasini Bolge Takim
Liderliginden gelen datalar dogrultusunda yapmaktaydi.Bu
datalann saghkh oimamasi merkezin hedeflerinde sapmalara
neden olmaktaydi.

Bu nedenle yefikili servislerin bilgisayar agina girmelerinin
cok acil bir gereksinme oldugu anlasgildi.Tim yefkili servislere
bilgisayar donanimi (pc-printer-faxmodem) temin edildi.

Sira Arbim,Merkez,Bolge takim liderliklerinin ve Yeikili
Servislerin ortak konusacag dili saptamaya geldi.Bu da en
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uygun programin yaziimasiydi.Programin Windows orfaminda
yaziimasinin kullanici ve data aligverigi agisindan kullanigh ve
esnekl olabilecegi gbzlemlendi.Bu nedenle ASOS (Arcelik Servis
Otomasyon Sistemi) hazirlandi.

ASOS program olarak ¢ok sayida ézellige sahipti.Bu
program butun yetkili servislere verimeden once birkag pilot
serviste denendi ve programin eksiklikleri gideriimeye caligiidi.

Fakat bir sure sonra programia ilgili bircok noktada
eksiklikler bulundugu data transferlerinin yetersiz oldugu ve
servislere bilgilerin ge¢ gittigi gbruldiu.Oysa mevcut arbim
sisteminde bile igsletmeler arasi veri transferi cok kisa zamanda
olmakta (PTT hatlanna bagh olarak).ASOS ‘da veriler disket
orfaminda alinmakta daha sonra bolgelere elekironik ortamda
transfer edilmekte eger hatlarda problem varsa tekrar disket
ortaminda servislere verilmekteydi.Her yeni degisiklikte bunlann
hepsi yeniden yapiimaktaydi.

BOylece bu programinda sisteme uygun program
olmadigi goérildi.Bu program uzerinde geligtirme ¢aligmalan
yapildi.Yeni program WASOS (Windows Altinda Servis Otomasyon
Sistemi) devreye girdi.Bu programda Windows altinda Access
programiyla hazirlanmigh.

Programin &zelligi verileri mevcut Arbim orfamindan
cekmesi ve istenilen esnekligi saglayip kullaniciya sunmasi
olmustur.Bu database programi merkezden servislere bilgileri
elektronik ortfamda (PTT) yollamakta ve yapilan
gunleme,dizelime ve iptal gibi degisiklikler programa aninda
yansimaktadir.

Bu program ARCELIK (riin gamindaki cari ve demode
butin mamdlleri , yedek parca listelerini ,yeikili servis bilgilerini,
teknisyen bilgilerini , hizmnet anza bilgilerini , servis hizmet figlerini,
yapilan basvurulan ,musteri bilgilerini, siparig , irsaliye, aim,
sahm ve gelir bilgilerini icermektedir.
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WASOS programi sgu asamada ihtiyaglara cevap
vermektedir.Ancak programin bazi bélumilerinde kullaniciya kolaylik
saglamasi acisindan bir takim ilaveler yapilabilir; katalog bolumu
gbrsel hale getirilebilir.

Katalogla ilgili yapmis oldugum ¢alismalarda bunun gorsel hale
getirilebilecegini ve kullaniminin gok buytk kolayliklar saglayacagini
saptadim.

Bu konuyla ilgili programin kullanim asamalar su sekildedir :

1-ANA MENU

Bu menude butonlar sayesinde mamulin yedek parca
listesine,resmine ve o malzeme ile ilgili detay bolume erigebilirsiniz.
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2-YEDEK PARCA LISTESi MENUSU

Bu menUde istediginiz Grindn butonunu isaretleyerek ,o Grtnle
ilgili yedek parca listesine erigebilirsiniz.

3-PATLATILMIS RESIM MENUSU
Bu menlde istediginiz Grindn resimlerine erigebilirsiniz.
4-DETAY PARCA RESMI

Bu bélimde parca bazinda detayl resim ve bilgiye erigebilirsiniz.
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&, Micresoft Access - ANA MENU
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&, Microsoft Access - NC761
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&, Microsoft Access - KOMPR
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